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Informe C] Preliminar D Final

1. INFORMACION GENERAL

Tipo de Informe () | Auditoria (]| Seguimiento
e Atencidn al Ciudadano
/Evaluado

. p . Equipo . .
Auditor lider Alberto Castiblanco Bedoya . Katerine Johana Cely Ortiz

Auditor

Responsable del proceso, dependencia, area o Profesional Especializado - Area Atencién al
actividad auditada /evaluada Ciudadano

2. OBJETIVO
Evaluar la gestion del proceso de Atencién al ciudadano conforme a los requisitos legales e institucionales.
3. ALCANCE

Verificar cumplimiento de los procedimientos, instructivos y politicas definidos en el proceso de Atencién al
Ciudadano, asi como los lineamientos normativos vigente relacionados con la Atencién al Ciudadano y los
protocolos relacionados con el mismo correspondientes a primero (01) de julio de dos mil dieciocho (2018) y
treinta (30) de junio de dos mil diecinueve (2019)

4. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Para el desarrollo de la auditoria al Proceso de Atencién al Ciudadano se realizaron actividades de analisis
verificacion y cumplimiento de los lineamientos normativos vigentes asociados a la Atencion al Ciudadano y
los procesos, procedimientos, protocolos y canales de comunicacién establecidos por el Consejo Profesional
Nacional de Ingenieria, teniendo en cuenta los siguientes criterios.

4.1. Atencion Escrita

A partir de la atencion de las peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias recepcionadas a través de los
canales de comunicacién de ventanilla Gnica de correspondencia, correo electrénico y pagina web — formulario
PQRS, la Oficina de Control Interno, realizd el andlisis de Los diferentes reportes que se generaron a través
de la herramienta tecnoldgica Invesflow denominado “Reporte General de PQRS”, "Blusqueda PQRS"” y reporte
entregado por el drea de tecnologia de la informacién y las comunicaciones correspondiente al periodo
del primero (01) de julio de dos mil dieciocho (2018) y el treinta (30) de junio de dos mil diecinueve (2019).
Se registraron 9198 peticiones y/o quejas, de las cuales el valor mas representativo se evidencio en las
peticiones asociadas a Consulta Normativa, Consulta Verificacion de Registro y Derechos de Peticion.
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A continuacién, se relacionan la cantidad de las solicitudes registradas de conformidad con la tipificacion
establecida por el Copnia y la respectiva muestra analizada de cada una de estas.

Tabla 1 PQRS Atencion Escrita

Tipificacion Cantidad Muestra
Felicitaciones 5 1
Pet|C|or_|e_s - Consulta 885 75
normatividad
Peticiones - Consulta
Verificacion de Registros 1108 32
Peticiones - Derechos de
Peticion 7035 88
QueJ_a§ por prestacion del 69 12
servicio
Reclamos 45 6
Sugerencias 5 2
Tutelas 1 1
Sin registro 64 35
Total 9198 202

Fuente: Base de datos TIC’S — Oficina de Control Interno

De con formidad con la totalidad de las solicitudes y/o peticiones que se recepcionarén durante el periodo
auditado y a criterio de la auditora se realizd analisis a 202 PQRS, que corresponde al 2% del total de las
peticiones /o solicitudes escritas registradas. Se seleccionaron 25 expedientes que al verificar el documento
no se evidencio documento de entrada o algin otro soporte que permita identificar por que se creo el
documento, a su vez 9 expedientes que Unicamente tenian la solicitud realizada por el usuario (a) y que en la
mayoria de los casos fue enviado a archivar por disposicion del que funcionario (a) que creo el expediente; a
su vez, se revisaron 84 expedientes que se encontraban fuera de términos y 80 que estaban dentro de los
términos establecidos por la normatividad legalmente vigente y el procedimiento de peticiones, quejas y
reclamos.

Para el desarrollo de la auditoria se tiene en cuenta aspectos relacionados con el cumplimiento de los términos
establecidos por la normatividad vigente y a su vez, se verifica los protocolos, procedimientos y lineamientos
de atencion al ciudadano que garantizan la calidad en las respuestas emitidas por la entidad, teniendo en
cuenta factores como tipologia de la radicacidn, congruencia con lo solicitado, lenguaje claro y adecuado,
pertinencia en la respuesta, cumplimiento de los lineamientos establecidos por la ley para las notificaciones,
competencia para firmar las PQRS y la centralizacion de las solicitudes. Los resultados de la actividad hacen
parte de las No conformidades del informe.

A partir de la revision realizada se identifico el asunto de la solicitud y/o requerimiento, en donde se pudo
evidenciar que algunos de estos se asocian al listado de preguntas frecuentes que se encuentra publicado en
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la pagina web de la entidad a través del enlace https://copnia.gov.co/atencion-al-ciudadano/preguntas-
frecuentes las cuales se encuentra conformadas por 23 preguntas y agrupadas en seis (6) ejes tematicos
principales como los son: Certificado de vigencia — computo de la experiencia profesional — tramites — RUNPA
— Profesiones competencia del Copnia — Otras preguntas.

Asi mismo, con relacién a la recepcidn de quejas formuladas por la ciudadania en contra de un funcionario (a)
del COPNIA, se evidencid que estas se encuentran asociadas principalmente a inconformismos por parte de
los usuarios (as) al momento de recepcionar su Tarjeta profesional en el lugar de residencia o en la direccién
registrada por este. A su vez, por las diferentes demoras que se presentan en el tramite de la Matricula y/o
Certificado Profesional.

A partir del cumplimiento de los lineamientos establecidos por la normatividad legal vigente el Consejo
Profesional Nacional de Ingenieria cuenta con el Protocolo de Atencidn al Ciudadano y se observd que los
funcionarios (as) del area conocen los protocolos alli establecidos y dan cumplimiento al mismo al momento
de atender las PQRS que se registran en la entidad. El analisis realizado al protocolo permitié determinar el
cumplimiento de aspectos relevantes en la atencién al ciudadano como lo es la Atencion de Usuarios Dificiles
y Manejo de Usuarios con Necesidades Especiales.

4.2, Atencion Chat:

Para el desarrollo de la auditoria relacionada con las solicitudes y/o requerimientos a través del canal de
comunicacion de Chat en linea, se debid hacer un analisis de dos reportes generados a través del aplicativo
Natura Software denominados “Live Chat” y “Chatbot”, a su vez, se contd con el apoyo del contratista para
creacion de un informe consolidado correspondiente al periodo del primero (01) de julio de dos mil dieciocho
(2018) y el treinta (30) de junio de dos mil diecinueve (2019).

De conformidad con el reporte consolidado se identificd un total de 45040 solicitudes y/o requerimientos
recibidos por el chat en linea. Es necesario tener en cuenta que durante los meses de julio a octubre de dos
mil dieciocho (2018) la atencion a través de este canal siempre requeria del apoyo de un asesor,
posteriormente se activa el servicio automatico de preguntas frecuentes que se encuentra automatizado en el
chat. Con el fin de verificar los tiempos de atencidn se obtuvo un reporte de 20816 requerimientos atendidos
por el Chat y que requirieron del apoyo de un asesor (a), se efectué un muestreo a criterio del auditor a 496
registros. Teniendo en cuenta aquellos que pertenecian a la categoria de abandono antes, atencion
automatizada y otros que presentan tiempos de espera superiores a 00:03:00, asi:

Tabla 2 PQRS Atencion Chat

. TOTAL TOTAL
Tipo de PQRS CASOS  MUESTRA
Conversaciones Chat - Asesor 20251 95
Abandono Antes 565 378
Atencion automatica 24224 23
Total general 45.040 496
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Fuente: Natura Software.

Para garantizar un adecuado y correcto analisis en el desarrollo de la auditorias e tuvieron en cuenta criterios
de tiempo y calidad de las respuestas, a partir de los protocolos, procedimientos y lineamientos de atencion
al ciudadano. A su vez se verifica ortografia, uso adecuado del lenguaje, tiempo de espera, saludo y despedida,
entre otras. Los resultados de la actividad hacen parte de las No conformidades del informe.

4.3. Atencion Telefonica:

Para la generacion del informe sobre la atencion de las peticiones recibidas por la linea telefénica, la Oficina
de Control Interno realizd un analisis del “Informe de CQS llamada detalle” a través de la herramienta
tecnoldgica Cisco, correspondiente al periodo comprendido entre primero (01) de julio de dos mil dieciocho
(2018) y el treinta (30) de junio de dos mil diecinueve (2019).

El reporte que se generd se evidencia 41.158 registros de llamadas telefénica, de las cuales 2.585 tiene un
tiempo de conversacion de 0:00:00, es decir, no fueron atendidas por el asesor (a); generando un total de
analisis de tiempos a 38.573 registros, asi:

Tabla 3 Nivel de Atencion

Entrantes Atendidas No_ b _d’e Nivel de Abandono
atendidas Atencion
41.158 38.573 2.585 93,80% 6,20%

Fuente: Cisco

En relacion con la verificacion de la calidad en la atencion de las llamadas recibidas durante el periodo
establecido, no fue posible efectuar realizar el analisis, ya que por inconvenientes en el sistema y el proceso
contractual relacionado al mismo. Los resultados de la actividad hacen parte de las No conformidades del
informe.

4.4. Atencion Redes Sociales:

Con el fin de validar la atencion de los PQRS recibidos a través de las redes sociales de la entidad, se solicitd
al Profesional Especializado del area de Atencion al Ciudadano que indicara las solicitudes realizadas. Se
observé que durante el periodo comprendido entre primero (01) de julio de dos mil dieciocho (2018) y el
treinta (30) de junio de dos mil diecinueve (2019) se recepcionardn 3 requerimientos asociados principalmente
con la entrega de la Tarjeta profesional y/o certificado de Matricula.

En el desarrollo de la auditoria se evidenciéo que el profesional Especializado del area de comunicaciones
informa oportunamente las solicitudes realizadas a través de las redes sociales, en el desarrollo de la auditoria
se evidencio que de los tres requerimientos solo una (01) de estas fue registrada en la herramienta tecnoldgica
INVES con el expediente EXP2019/100251 y se evidencié que la respuesta fue emitida de manera oportuna.
En relacion con las otras dos solicitudes el Profesional Especializado de Atencion al Ciudadano informd que
estas fueron atendidas oportunamente contactandose directamente con los usuarios (as).
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4.5. Seguimiento a PQRS:

En cuanto al seguimiento de las PQRS, se le solicitd al Profesional Especializado de Atencién al Ciudadano
informar sobre la estrategia implementada el seguimiento de las PQRS y los soportes documentales
pertinentes. Se evidencié que durante el periodo comprendido entre primero (01) de julio de dos mil dieciocho
(2018) vy el treinta (30) de junio de dos mil diecinueve (2019), semanalmente se envio correo al funcionario
(a) responsable de emitir la respuesta y garantizar el cumplimiento de los términos establecidos por la ley.

4.6. Politica de Habeas Data:

Con respecto a este criterio, se contrastd lo establecido en la Ley 1581 y lo implementado en la Entidad, a
partir de lo cual se observd la adopcién de la Politica de privacidad de Datos con la Resolucion Nacional No.
1197 del 31 de agosto de 2017 y el Manual para la Proteccion de Datos Personales.

Asimismo, se identifico mediante el ingreso al Chat en Linea la solicitud de la autorizacion para el tratamiento
de informacion de los terceros y la informacion de los lineamientos establecidos en la Ley, tales como objetivo,
alcance, derechos de los titulares, tratamiento de datos personales, tratamiento a datos sensibles, informacién
y datos del responsable del tratamiento, atencion de peticiones, consultas y reclamos y lo correspondiente al
aviso de privacidad.

5. HALLAZGOS

Para el ejercicio se aplicd un total de diecisiete (17) criterios de auditoria, un (01) de estos no aplica calificacion
final, seis (06) Conformidades, cinco (05) Conformidades con recomendaciones, cinco (05) No Conformidades
desarrolladas a continuacion:

5.1 REQUISITOS CON CUMPLIMIENTO — CONFORMIDADES CON OBSERVACION

Criterio Evidencia

AC-Pr-01 Procedimiento peticiones, quejas | De conformidad con el reporte emitido por el drea de las TICS, para
y reclamos el periodo comprendido entre primero (01) de julio de dos mil
dieciocho (2018) y el treinta (30) de junio de dos mil
diecinueve (2019), se realiz6 andlisis a dos cientos dos (202)
solicitudes y/o requerimientos, evidenciando que las
respuestas emitidas conservan los modelos adoptados por la

7. Condiciones Generales. para resolver los PQRS
7.8 Las comunicaciones deberan mantener los
modelos adoptados por la Entidad a través del
manual de identidad corporativa y el Sistema de

Gestion de Calidad. Entidad. Sin embargo, se observé que:
NTC- ISO 9001:2015. e El expediente EXP2018/198989 la respuesta presenta un
8.2.1 Comunicacidn con el cliente error de caracteres y no es posible determinar la respuesta

entregada al usuario.
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e Se evidencid que de dieciséis (16) registro analizados que
tiene como asunto la solicitud de certificacion de tramite
de tarjeta profesional o certificacion de vigencia, siete (07)
de estos contenian Unicamente el certificado sin una
respuesta formal sobre la misma.

- Ver. Recomendaciones.

Criterio

Evidencia

AC-Pr-01 Procedimiento peticiones, quejas
y reclamos

8. Descripcion del as actividades. 8.1 Recepcion
de PQRS por pagina web o por correo
electronico. Actividad 7. Notificacion. Enviar la
respuesta al peticionario por el medio establecido
por el mismo, si es por correo electronico, el
envio lo realizara la persona que firma la
comunicacion, en caso de envio por correo fisico,
se delegara el expediente al area de
correspondencia para que proceda con el envio.

NTC- ISO 9001:2015.
8.2.1 Comunicacion con el cliente

De conformidad con el reporte emitido por el area de las TICS, para
el periodo comprendido entre primero (01) de julio de dos mil
dieciocho (2018) vy el treinta (30) de junio de dos mil diecinueve
(2019) se evidencid que de las 202 solicitud y/o requisitos
analizados en la auditoria treinta y cinco (35) tuvieron notificacion
por correspondencia y ciento doce (112) por correo electronico, sin
embargo 25 de ellas no registraban la fecha de la notificacion en el
reporte generado.

A su vez el 90% de las solicitudes no tenian la guia de entrega
adjuntada en el expediente que permitiera evidenciar la fecha
exacta del envio.

- Ver. Recomendaciones.

Criterio

Evidencia

AC-pr-01 Peticiones, Quejas y Reclamos

7. Condiciones Generales. para resolver los PQRS
7.5 Para la atencion de las PQRS se deben seguir
los protocolos de Atencidn al usuario, los cuales
se encuentran publicados en la pagina web y en
la intranet.

NTC- IS0 9001:2015.
8.2.1 Comunicacion con el cliente

De acuerdo con los lineamientos establecidos en el Protocolo de
Atencioén al Ciudadano y de conformidad con el analisis realizado a
las 202 solicitudes y/o requerimientos del reporte emitido por el
area de las TICS y el informe consolidado de chat entregado por
Natura Software en donde se verificd en los 95 chats atendidos con
apoyo del Asesor (a) el cumplimiento del protocolo se puedo
establecer que:

e Los requerimientos de los usuarios (as) realizados a
través de manera escrita fueron atendidos de
conformidad con a su necesidad, en las plantillas
establecidas por la entidad y una respuesta asertiva y
clara.

e Enlos chats atendidos con el apoyo de un Asesor (a) se
evidenciaron los protocolos del saludo inicial y el
lenguaje adecuado; Sin embargo, por error de conexion
0 por que el usuario cierra el chat anticipadamente no
se evidencid el cierre de la conversacidn; otro aspecto a
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tener en cuenta es que en las conversaciones con
registro de llamada superior a cinco (05) minutos no se
evidencia una justificacion por parte del asesor a las
demoras presentadas.

e  Para dos (02) registros se observo errores de ortografia.

e En veintitrés (23) registros no se evidencio atencién al
requerimiento, no se puede determinar si fue por error
de conexién, abandono por parte del usuario (a) u otra
situacion.

Ver. Recomendaciones.

Criterio

Evidencia

AC-Pr-01 Procedimiento peticiones, quejas
y reclamos

8. Descripcion de actividades.

8.2 Recepcion de PQRS por chat.
Actividad 2. Responder peticion. Se atiende la
peticion de forma inmediata por el mismo medio
que se recibe (Chat). En caso de no tener la
competencia para atender la peticidon, se le
informara al peticionario que su peticion sera
radicada en el sistema de PQRS de la entidad y
que se le dara respuesta en los términos de ley,
en este caso se inicia el proceso descrito en el
numeral 6.1.

NTC- IS0 9001:2015.
8.2.1 Comunicacion con el cliente

De conformidad con la muestra realizada a 496 solicitudes de chat
durante el periodo comprendido entre primero (01) de julio de dos
mil dieciocho (2018) y el treinta (30) de junio de dos mil diecinueve
(2019), se determino que 378 solicitudes fueron abandonadas, 95
requirieron apoyo por parte de un asesor (a) y 23 fue atencion
automatica.

Para garantizar la calidad de la atencién por parte de los asesores
(as) de la entidad se realizd analisis a 95 solicitudes de chat
evidenciando que los protocolos de atencidn al ciudadano se estan
cumpliendo; sin embargo, el informar al usuario (a) la espera en la
linea no se evidencid en 47 solicitudes y/o requerimientos.

Por otra parte, el mensaje de despedida en la mayoria de los casos
no se observd, ya que se presentan diferentes circunstancias, el
usuario termina la conversacion anticipadamente o se generan
errores en la conexion.

Es necesario tener en cuenta que la cantidad de casos y/o
situaciones que presentan abandono es de 378 solicitudes. La
mayoria de los casos de abandono al periodo comprendido entre el
primero (01) de julio de dos mil dieciocho y treinta y uno (31) de
octubre de dos mil dieciocho, el cual representa el 95 del total de
los analizados.

Esta cifra no se puede determinar con exactitud en el tiempo
restante ya que a partir del primero (01) de noviembre de dos mil
dieciocho (2018) se cuenta con la herramienta automatica para la
atencion de las solicitudes del chat; sin embargo, se identificaron
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16 requerimientos de los cuales no se tiene certeza alguna si
corresponden a abandono o error de conexion.

En relacion con lo anterior, cuando se realiza el analisis a los
requerimientos se identifica que no hubo respuesta por parte del
asesor (a). De conformidad con lo conversado con el Profesional
Especializado de Atencién al Ciudadano, nos informa que la causa
principal es que el usuario (a) presenta fallas o errores en su
conexion y que muchas veces lo que se evidencia es que retoma la
conexion, pero ya se estaria generando un requerimiento nuevo.

Por otro lado, los tiempos de respuesta se encuentran entre el rango
00:05:00 - 00:19:59. Siendo periodos muy altos para la atencion de
estas. Sin embargo, se reitera los dos momentos que ha tenido la
solicitud de chat, cuando era la atencion Unicamente por parte de
un asesor y con la que se cuenta actualmente que es automatica.

Revisado los tiempos de respuesta del chat se determind que son
muy altos los términos de respuesta; como ya se mencion puede
que suceden por el error de conexion, si es necesario tener en
cuenta que en la auditoria se identificé algunos registros duplicados
los cuales permanecian por horas, una de las causas podria ser que
el chat iniciaba antes de la media noche y continuaba activo hasta
el dia siguiente en la madrugada. Sin embargo, también se observo
que inclusive aparecia con fechas diferentes.

Ver. Recomendaciones.

Anexo. 2. Reporte Chat

Criterio

Evidencia

AC-Pr-01 Procedimiento peticiones, quejas

y reclamos

Conpes 3785 de 2013

Ley 1437 de 2011

NTC- ISO 9001:2015

Del analisis efectuado a las 202 PQRS escritas se evidencié que el
17% de estas no fueron radicadas de conformidad a la solicitud y/o
requerimiento del usuario (a). Se observé que de las treinta y cinco
(35) solicitudes que presentan error en la radicacion de acuerdo con
la tipificacion establecida por la entidad, treinta (30) fueron
radicadas como Peticiones - Derechos de Peticién cuando su
tipologia era otra.

A su vez se evidencia que de conformidad con el funcionario (a) que
crea el expediente el 46% de estas fueron radicadas por personal
diferente al area de Atencion al Ciudadano.
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Al revisar el expediente EXP2018/203321, este fue radicado bajo la
tipologia Peticiones - Consulta normatividad, sin embargo, al
verificar la solicitud el usuario esta invocando el derecho de peticion.

Ver. Anexo 1. Base PQRS

5.2 REQUISITO DE NO CUMPLIMIENTO — NO CONFORMIDADES

continuacién, se relaciona la clasificacion de
las peticiones en el sistema de PQRS del
COPNIA vy los tiempos establecidos para su
adecuada atencion...

TIPO TIEMPO
Consultas y
verificacion de 10 dias habiles
registro

Consultas de

normatividad 30 dias habiles

Quejas 15 dias habiles

Reclamos 15 dias habiles

Colalégo Descripcion de la No Conformidad
Criterio No Conformidad
AC-pr-01 Peticiones, Quejas y Reclamos
Ley 1437 de 2011
Decreto 1755 de 2015 Incumplimiento en los términos de respuesta de las
solicitudes y/o requerimientos de PQRS.
Conpes 3785 de 2013
NTC- IS0 9001:2015.
Descripcion de Criterio Evidencia
AC-pr-01 Peticiones, Quejas y Reclamos | De acuerdo con el reporte generado se identificaron 9.198
PQRS, se observd un incumplimiento en los tiempos de
6. Término para responder las | respuesta del 16% de conformidad a los tiempos
peticiones. Término para responder las | establecidos por la normay el procedimiento de Peticiones,
peticiones: El término para responder toda | 9uejas y reclamos.
01-1019 | peticion estd determinado por la ley, a

Es decir que 7.225 solicitudes y/o requerimientos se
tramitaron de acuerdo con los tiempos establecidos, 379 se
encontraban en Fase de instrucciéon y en cumplimiento de
términos al cierre de la auditoria, 35 corresponde a
expedientes sin ninguna actuacion o archivo y 1559 tienen
incumplimiento de términos.

Por otro lado, el analisis de las 202 solicitudes y/o requisitos
que se tomaron de muestra para realizar la auditoria
evidencio que:

e 27 expedientes se encuentran en fase de
instruccidn, pero ninguno de estos contiene algun
documento que permita verificar el tipo de solicitud
o la creacion de estos.

e El expediente EXP2018/174112 corresponde a tres
solicitudes relacionadas con revocatoria directa de
una decision de segunda instancia por sancion,
copias del proceso ético disciplinario y queja contra

EG-fr-04
v.4 May.18




®

REPUBLICA DE COLOMBIA

COPNIA

Consejo Profesional Nacional de Ingenieria

INFORME DE AUDITORIA

Auditoria no. 10-19

Fecha del informe
Dia Mes Ano

30 07 2019

Sugerencias 15 dias habiles

Felicitaciones 15 dias habiles

Derechos de

peticion 15 dias habiles

Ley 1437 de 2011

Articulo 5. Derechos de las personas ante
Autoridades. 4 obtener respuesta oportuna y
eficaz a sus peticiones en los plazos
establecidos para el efecto.

Decreto 1755 de 2015

Articulo 14. Términos para resolver las
distintas modalidades de peticiones. Salvo
norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, toda peticién debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estara sometida a término especial
la resolucion de las siguientes peticiones:

NTC- ISO 9001:2015.
8.2.1 Comunicacion con el cliente.

los abogados que tomaron la decision de
sancionar. En este expediente se evidencia la
respuesta que fue emitida, sin embargo dentro de
la respuesta se indica que bajo el expediente
EXP2018/174121 se esta realizando traslado a la
Subdireccién juridica sobre la revocatoria, pero
este solo contiene la solicitud del usuario y no fue
remitida a la Subdireccion y en el historial se
evidencié que fue archivada a solicitud de la
persona a cargo de emitir la respuesta sin ninguna
anotacion; posteriormente se tiene el expediente
EXP2018/225255 correspondiente a la misma
solicitud y en donde nuevamente se envid a
archivo sin ninguna respuesta, se indico en las
anotaciones que este correspondia a un proceso
del Seccional Cundinamarca y se archiva
finalmente por competencia del profesional
especializado de Atencion al Ciudadano.

De acuerdos a los hechos mencionados no es
posible identificar si el usuario obtuvo una
respuesta adecuada de conformidad a su solicitud,
ya que no hubo trazabilidad del envio a las
Subdireccion Juridica y no hay respuesta a una de
sus solicitudes.

Los siguientes expedientes no tienen relacionada
el Registro de entrada y no fue posible validar la
solicitud realizada por el usuario (a):

Expediente Tipo de PQRS
EXP2018/278520 Peticiones =
Derechos de Peticion
EXP2019/032472 Peticiones -
Derechos de Peticion
EXP2019/118859 Peticiones =
Derechos de Peticion
EXP2019/159971 Peticiones -

Derechos de Peticion

Se evidencid que 5 expedientes corresponden a
Charlas informativas.
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NUM EXP
EXP2018/263771
EXP2018/263773
EXP2019/052735
EXP2019/052826
EXP2019/071177

Se observo que 22 expedientes presentaron
demoras de mas de 5 dias en la creacién de estos.
El expediente EXP2019/146381 se encuentra en
fase de instruccion y presenta 41 dias habiles fuera
de términos.

El expediente EXP2018/194038 Se evidencia un
comportamiento extrafio en la PQRS, de
conformidad con los documentos del expediente
estos fueron tramitados en el mes de enero de
2018, pero la creacion del expediente se realiz6 en
agosto de 2018.

El EXP2018/176967 fue radicado el 16 de julio de
2018 y a la fecha aln no se ha realizado la
proyeccion de la respuesta y se encuentra en fase
de archivo y corresponde a una Quejas por
prestacion del servicio.

Los siguientes expedientes fueron creados por
jorgearanda@copnia.gov.co, se encuentran en

fase de instruccién, radicados desde el ocho (08)
de agosto de dos mil dieciocho, es decir con 232
dias habiles hasta el cierre de la auditoria. Sin
embargo, al evidenciar el historial fueron
delegados xxxarturomanosalva@copnia.gov.co el
mismo dia de la creacion.

Los expedientes EXP2018/238117 y
EXP2018/214019 se envidé a archivar estando en
fase de instruccion y no se evidencia ninguna
respuesta a la solicitud.

Se observaron 35 expedientes creados pero que no
presentan ninguna actuacién 9 se encontraban en
fase de archivo y 26 en fase de instruccion, pero
todos tuvieron solicitud de eliminar o archivar.

Ver. Anexo 1. Base PQRS

02-1019

Criterio

No Conformidad
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AC-pr-01 Peticiones, Quejas y Reclamos
Conpes 3785 de 2013

Ley 1755 de 2015

No informar al usuario (a) antes del vencimiento de los
términos legales las demoras presentadas para emitir la
respuesta a su requerimiento y/o solicitud.

Descripcion de Criterio

Evidencia

AC-pr-01 Peticiones, Quejas y Reclamos

7. Condiciones Generales para resolver
los PQRS

7.1. Cuando excepcionalmente no fuere
posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefalados, se debe informar estas
circunstancias al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley,
expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que
se resolverd o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

Decreto 1755 de 2015.

Articulo 14. Términos para resolver las
distintas modalidades de peticiones. Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la
peticion en los plazos aqui sefalados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término
sefialado en la ley, expresando los motivos de
la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolverd o dard
respuesta, que no podra exceder del doble
del inicialmente previsto.

NTC- ISO 9001:2015.
8.2.1 Comunicacion con el cliente

De conformidad al reporte que se generd se evidencid que
1559 solicitudes y/o requerimientos se encontraban fuera
de términos. Para el desarrollo de la auditoria se tomo una
muestra de 84 registros, en el cual se observé que ninguno
de los usuarios (as) fue notificado con anterioridad sobre las
diferentes circunstancias que se pudieran haber presentado
al momento de emitir la respuesta de su requerimiento y
que conllevo al cumplimiento de los términos establecidos
por la ley. A continuacién, se relaciona la tipologia de la
PQRS que se encontraban fuera de términos.

Tipo de PQRS Cantidad
Peticiones - Derechos de Peticion 42
Peticiones - Consulta normatividad 12
Quejas por prestacion del servicio 10
Reclamos 3
Peticiones - Consulta Verificacion de Registros 17

e Al cierre de la auditoria, es decir el treinta (30) de
junio de dos mil diecinueve (2019), se evidencid
que dieciséis (16) expedientes se encontraban
fuera de términos en “Fase de Instruccion” y uno
(01) fue enviado a la papelera sin ninguna
actuacién por parte del Ingeniero Juan Guillermo
Arbeldez (EXP2018/214019).

e En la verificacion del historial para identificar al
funcionario que es competente de la solicitud se

observd que cinco (05) expedientes
EXP2018/176967 EXP2018/191221
EXP2018/201343 EXP2018/201366

EXP2018/201372 presentan error de delegacion
asi “jorgearanda@copnia.gov.co delegado a
xxxarturomanosalva@copnia.gov.co”.

e Este expediente EXP2019/078226 se encuentra a
cargo del Seccional Bolivar
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e Este expediente EXP2019/119335 a cargo de
profesional de Comunicaciones

e Finalmente, nueve (09) expedientes se encuentran
a cargo del area de Atencion al Ciudadano.

Ver. Anexo 1. Base PQRS

03-
1019

Criterio

No Conformidad

AC-Pr-01 Procedimiento peticiones,
quejas y reclamos

Manual Gobierno en Linea
Estrategia Gobierno en Linea
Conpes 3785 de 2013

Incumplimiento en la centralizacién de todas las solicitudes
y/o requerimientos de PQRS en el Area de Atencion al
Ciudadano

Descripcion de Criterio

Evidencia

AC-Pr-01 Procedimiento peticiones,
quejas y reclamos.

7. Condiciones Generales. para resolver
los PQRS

7.9 Todas las peticiones deben ser
centralizadas y atendidas por el grupo de
atencion al ciudadano. Se exceptian los
siguientes casos, previa verificacion del
Profesional Especializado de Atencién al
Ciudadano, quien realizara la delegacion de
las mismas...

Manual Gobierno en Linea. Logro:
Sistema Integrado de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Denuncias (PQRD)...

Estrategia Gobierno en Linea. Actividad 2.
Habilitar ~ espacios  electrénicos  para
interponer peticiones...

NTC- ISO 9001:2015
8.2.1 Comunicacion con el cliente

De los dos cientos dos (202) expedientes de muestra
analizado se evidencié que cuarenta y cuatro (44) de
ellos no fueron enviados al area de Atencion al
Ciudadano. De estos solo siete (07) se encontraban
fuera de términos. A continuacion, se relaciona el
funcionario(a) que se encargd de emitir la respuesta.

Seccional

Competente Cantidad
Bolivar 4
Boyaca 8
Cundinamarca 9
Santander 1
Valle 5
Antioquia 4
Cesar 1
Atlantico 3
Risaralda 6
Narifo 1
Tolima 2
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Ver. Anexo 1. Base PQRS

04-
1019

Criterio

No Conformidad

GD-pr-01 Procedimiento de Tramites de
comunicaciones oficiales

8. Comunicaciones oficiales de salida
8.1. Condiciones Generales

NTC- ISO 9001:2015.

8.2.1 Comunicacion con el cliente

Incumplimiento en el proceso de firma de PQRS para
Técnicos (as) Administrativos Atencion al Ciudadano Grado

16.

Descripcion de Criterio

Evidencia

GD-pr-01 Procedimiento de Tramite de
Comunicaciones Oficiales.

8. Comunicaciones oficiales de salida
8.1. Condiciones Generales: Las
comunicaciones  oficiales externas del
Consejo son firmadas oficialmente asi:

... En el caso especifico de la respuesta a
Peticiones y Reclamos (PQRS), se autoriza al
Profesional de Atencion al Ciudadano y a los
Técnicos Administrativos grado 16 de dicha
area, para que suscriban y firmen
comunicaciones oficiales de salida externas.
Los tipos de respuestas a PQRS que se
autorizan a emitir por parte de los
funcionarios del nivel técnico (bajo el control
y coordinacién del profesional a cargo) seran
en los siguientes casos... Consulta vy
verificacion de Registro — Derecho de Peticion
— Reclamo

NTC- IS0 9001:2015.
8.2.1 Comunicacion con el cliente

De la muestra analizada se observa que 35 solicitudes y/o
requerimientos fueron firmados por Técnicos (as)
Administrativos Atencion al Ciudadano. De este analisis se
observo que:

La técnica administrativa grado (15) firmo ocho
(08) solicitudes y/o requisitos de PQRS, es
necesario tener en cuenta que de conformidad con
el procedimiento de tramites de comunicaciones
oficiales y el Memorando NAL-CI-2017-04275 del
dieciocho (18) de diciembre de dos mil diecisiete
(2017) se estableci6 que la firma de algunas
tipologias de PQRS seria competencia para
Técnicos Administrativos Atencion al Ciudadano
Grado 16, la Técnica administrativa grado 15 no
tendria competencia para realizar la firma de
dichas solicitudes.

Por otro lado, a pesar de que bajo la resolucion
0496 del tres (03) de abril del dos mil diecinueve
(2019) por medio del cual se suprime un
documento del sistema de gestién de calidad del
Copnia, especificamente el procedimiento GD-pr-
01 Tramite de comunicaciones oficiales, no se
emitid ningln concepto relacionado con la
competencia de las firmas de PQRS a cargo de los
Técnicos Administrativos Atencion al Ciudadano
Grado 16.

De las veintisiete (27) solicitudes y/o
requerimientos firmados por los Técnicos (as)
Administrativos Atencion al Ciudadano Grado 16 se
observd que seis (06) solicitudes corresponden a
la tipologia de Peticiones - Consulta normatividad
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y sugerencia; que dicha tipologia no fue autorizada
a través del procedimiento de tramite de
comunicaciones oficiales y el memorando de la
Subdireccion administrativa y Financiera para ser
competencia de firma por parte de estos
funcionarios (as).

e Por otro lado, es necesario tener en cuenta que,
dentro de la tipologia de derecho de peticion,
Unicamente se autorizo la firma por parte de
técnicos a la “Solicitud de entrega de la tarjeta en
un seccional diferente al inicialmente solicitado”.
Sin embargo, se evidencid6 que siete (07)
solicitudes y/o requerimientos que fueron firmados
por los Técnicos (as) Administrativos Atencion al
Ciudadano Grado 16 corresponden a esta
tipologia, pero no hacen referencia a la entrega de
la Tarjeta profesional en otro seccional como lo
indican los lineamientos del procedimiento y el
memorando.

Ver. Anexo 1. Base PQRS

05-
1019

Criterio

No Conformidad

AC-Pr-01 Procedimiento peticiones,
quejas \ reclamos

Conpes 3785 de 2013

Inadecuada trazabilidad para la verificacion en el registro de
las llamadas recibidas a través de Linea Telefénica

Descripcion de Criterio

Evidencia

AC-Pr-01 Procedimiento peticiones,
quejas y reclamos.

8. Descripcion de actividades

8.3 Recepcion de PQRS por teléfono o
personal.

Actividad 2. Responder peticion: Se
atiende de forma inmediata por el mismo
medio que se recibe (personal o
telefonicamente). En caso de no tener la
competencia para atender la peticion, se le
informara al peticionario que su peticion sera
radicada en el sistema de PQRS de la entidad
y que se le dara respuesta en los términos de
ley.

NTC- ISO 9001:2015.

8.2.1 Comunicacion con el cliente

De conformidad con el reporte generado por la herramienta
tecnoldgica Cisco “Informe de CQS llamada detalle” se
evidenciaron el registro de 4.158 solicitudes de las cuales
38.573 fueron atendidas por un asesor (a) de la entidad,
durante el periodo comprendido entre el primero (01) de
julio de dos mil dieciocho (2018) y el treinta (30) de junio
de dos mil diecinueve (2019). Se observo que los tiempos
de respuesta se encuentran establecidos entre los rangos
00:00:01 - 00:02:59.

De conformidad con el analisis realizado se evidencié que:

e No es posible realizar un analisis de calidad a la
atencién de las llamadas telefénicas realizadas.
Debido a que, segun lo indicado por el Profesional
de Gestion del Area de tecnologias de Ila
informacién y de las comunicaciones el disco duro
presenta una falla desde el III trimestre del 2018,
a la fecha se ha estado gestionando el proceso
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contractual para mitigar dicha situacion, pero este
ha quedado desierto.

Una vez se conocid la situacion relacionada con las
grabaciones, la Oficina de Control Interno verifica
a través de dos llamadas realizada el dia diecisiete
(17) de julio de dos mil diecinueve (2019), la no
existencia de las grabaciones. No existe monitoreo
a través de grabaciones de las llamadas realizadas,
a pesar de que al momento de iniciar la llamada se
le informa al usuario que esta estara siendo
grabada. Que una vez las Asesoras Inés Pefia y
Rosa Zambrano atiende la llamada el tiempo de
espera es 00:10:07 minutos y 00:06:58 minutos
respectivamente, el jefe de la oficina de Control
Interno evidencia una inadecuada atencion y
demoras, que las llamadas finalizan sin ninguna
respuesta o atencion.

El EXP2019/097006 solicita que le certifiquen que
no requiere la tarjeta profesional para ejercer la
ingenieria de conformidad a las indicaciones dadas
telefonicamente, sin embargo, no es posible
validar esto ya que no se cuenta con las
respectivas grabaciones del registro de llamadas.

Anexo. 3. Reporte Atencion Telefonica
Anexo 10. Registro de llamada OCI

Anexo 11. Registro de Grabacion

6 . EVALUACION DEL RIESGO

Riesgo identificado . Resp(?n_s?ble
. . Observacion del analisis del
/ Posible riesgo .
riesgo
En cuanto al control establecido “Seguimiento a través de la
herramienta tecnoldgica de las PQRS asignadas y verificacion
) de tiempos de respuesta.” acorde con las actividades del .
Acc;on((ejs Ilegale: derc]l ejercicio auditor se observd que el mismo tiene las EProfe:s:(_)nzzll
contra de la entida caracteristicas propias de un control tales como objetivo, specializado
por fallas en la frecuencia, medicion, trazabilidad y documentacion, cuya Atencion al
atencion de PQRS. N lclon, trazapiiidad y ¢ ) » Cuy Ciudadano
aplicacion permite la mitigacion del riesgo. Sin embargo,
pese que este riesgo no se he materializado, la oficina de
Control Interno evidencié en el desarrollo de la auditoria que
16
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Riesgo identificado
/ Posible riesgo

Responsable
Observacion del analisis del
riesgo

las respuestas emitidas exceden los términos establecidos
por la ley y el procedimiento de quejas, peticiones y
reclamos, siendo esta situacion una de las cusas determinas
en el riesgo.

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El resultado del ejercicio auditor obtuvo un cumplimiento del 68.8% frente a los criterios de auditoria
evaluados. En este sentido, se realizan las siguientes conclusiones:

Los datos reportados en el indicador del area de Atencién al Ciudadano difieren de la informacién suministrada
por la Auditoria, debido a que, al momento de realizar el levantamiento de la informacién necesaria para el
desarrollo de este, se evidenciaron algunas inconsistencias como:

De acuerdo con los conversado con el Profesional Especializado del area de Atencién al Ciudadano
se tiene como fuente principal de informacion el reporte generado a través de la herramienta
tecnologica INVES denominado “Reporte General de PQRS”. Para la generacion de este reporte se
establecen como criterios:

Tabla 4 Reporte General de PQRS
Criterio Busqueda

Fecha Inicio / Fin 1/7/2018 — 30/6/2019

Este contiene el registro global de todos los requerimientos registrados por la entidad, de acuerdo
con el reporte se identificaron 9113 expedientes que se encuentran en Fase de Archivo y Fase de
Instruccion.

Como se menciond las solicitudes y/o requerimientos de PQRS se constituyen a partir de dos fases,
como lo son: “Fase de Instruccion” y “Fase de Archivo”. Con el fin de verificar que en el informe de
“Reporte General de PQRS" se encuentre la totalidad de los expedientes en cada una de sus fases,
la auditora genero un reporte en busqueda avanzada con los siguientes criterios:
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Tabla 5 Fase de Instruccion y de Archivo

CRITERIO BUSQUEDA
Procedimiento Peticiones, quejas y reclamos
Fases Fase de Archivo /Fase de Instruccién

Fecha de Apertura  >= 1/07/2018

Teniendo en cuenta que el reporte se generd el cuatro (04) de julio de dos mil diecinueve, se
eliminaron todos los registros realizados en fecha posterior al treinta (30) de junio de dos mil
diecinueve (2019). Al generar la busqueda el reporte arrojo lo siguiente:

o Fase de instruccion 462 registros
o Fase de Archivo 8707 Registros

A partir de la anterior informacion el total de las PQRS registradas en el periodo de la auditoria es
de 9169.

e Una vez se obtuvo dicha informacién se evidencia una diferencia de setenta y cuatro (74)
expedientes, sin embargo, al identificar cuales eran los expedientes faltantes se observa que la
diferencia es de noventa (90). Esto se debe principalmente a que, al momento de cruzar la
informacién habia expedientes que no se encontraban en una de las bases de datos.

e Al identificar la diferencia la auditora solicita al Profesional Especializado de la Oficina de tecnologia
de la informacién y las comunicaciones algin concepto o indicador sobre porque de la diferencia
entre las dos bases de datos. El profesional Especializado manifiesta que desconoce la razon, ya que
la creacion de dichos informes o consultas de blsqueda avanzada fueron criterios del proveedor de
la herramienta tecnologia que no se tiene conocimiento con exactitud cuales serian.

Teniendo en cuenta la situacion, se le solicita al Profesional Especializado la creacion de un informe
que permita identificar la totalidad de las PQRS registrada en el sistema teniendo en cuenta los
siguientes criterios:

= Numero de expediente

» Radicado de entrada

»= Fecha de Radicado de entrada

= Responsable creacion del expediente

* Fecha de creacién del expediente

= Fase

= Radicado de Salida

= Fecha de notificacion

» Tipo de PQRS
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De acuerdo con lo manifestado por el Profesional Especializado, este reporte estaria indicando la
totalidad de los expedientes relacionados con los PQRS el cual correspondié a un registro de 9198.

Finalmente, para el desarrollo de la auditoria se tomo como punto de partida el ultimo reporte generado por
el Profesional Especializado de la Oficina de tecnologia de la informacion y las comunicaciones, debido a que
este contenia mas registro y se podria determinar que estaria sucediendo.

Tabla 6 Reportes PQRS
Tipo de Reporte Cantidad
Reporte General de PQRS 9113

Busqueda Avanzada Fase Archivo y Fase 9169
de Instruccion

Reporte Tics 9198

La diferencia evidenciada en los reportes anteriormente mencionados no permite identificar con claridad la
totalidad de los registros y los criterios que se usan en cada uno de estos para determinar la diferencia
presentada. Otro aspecto relevante para tener en cuenta es que en el informe entregado por la Oficina de
tecnologia de la informacién y las comunicaciones incluia PQRS que se habian enviado a la papelera por
peticion del profesional competente, y estas no incluian la proyeccion de la respuesta o no se evidenciaba la
solicitud. A su vez, se pudo observar solicitudes y/o registros delegadas a perfiles inactivos.

En razon con lo anterior, se recomienda la creacion de un reporte que permita la identificacion de todos los
registros ingresados, independientemente de la situacion o fase en la que se encuentre. A su vez, garantizar
la atencion de todos los requerimientos y solicitudes realizadas por los usuarios (as), debido a que estas
inconsistencias no permiten identificar si en algin momento se ha dejado de emitir respuesta.

Por otro lado, los reportes relacionados con la atencion del Chat en donde a través de la herramienta
tecnoldgica Natura Software se generan dos reportes como los son “Live Chat” y “Chatbot”, es necesario
indicar que el reporte “Live Chat” reporta datos reales comprendidos entre el primero (01) de julio de dos
mil dieciocho y el treinta y uno (31) de octubre de dos mil dieciocho; esto se debe principalmente a que en
dicho reporte no se contaba con el apoyo automatizado que se implemento a partir del primero (01) de
noviembre de dos mil dieciocho. En este reporte se registraba la atencion del chat con apoyo de un Asesor
(a). en el reporte “Chatbot” se registra todas las solicitudes de chat que fueron inicialmente atendidas por el
sistema automatizado con el que se cuenta y que si fue el caso el usuario (a) requirié el contacto con un
asesor (a).
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Al momento de generar el reporte de “Live chat” se observo que el informe indicaba un registro ID_ChatBot
para los meses de julio a octubre de dos mil dieciocho (2018) el cual no podria estarse generando ya que
para ese momento la herramienta automatizada no se tenia implementada. Otro aspecto identificado fue la
duplicidad de chat que se tenian correspondia a un mismo registro de Chat Bot, pero tenia iniciada varias
sesiones e inclusive al verificar el contenido de la conversacion el sistema indicaba que estaba vacio.

Teniendo en cuenta las situaciones presentadas, se solicita al Profesional Especializado encargado del area
programar una reunion para aclarar algunas dudas sobre el reporte, de acuerdo con los reportes generados
se identificaron 64972 solicitudes comprendidas entre el primero (01) de julio de dos mil diecinueve vy el
treinta (30) de junio de dos mil diecinueve. En la reunion el proveedor se compromete a genera un reporte
unificado con todas las solicitudes de chat y corrigiendo los errores que se habia identificado en los anteriores
reportes. La informacidon entregada por el proveedor registra 45040 solicitudes de chat incluyendo las
atendidas automaticamente y las que tienen apoyo de un asesor (a). sin embargo, a pesar de tener esta
informacion se identifico que ain hay expedientes duplicados y que al ser analizados en la auditoria se
observa inconsistencia en las fechas de registro.

A partir de lo anterior, se sugiere solicitarle al proveedor la creacion de un reporte unificado y a su vez la
identificacion de aquellas solicitudes que se estan duplicando y/o registros que estan vacios, con el fin de
garantizar un reporte exacto de las solicitudes de chat registradas.

Teniendo en cuenta las dos situaciones generadas con los diferentes reportes generados de los canales de
atencion escrita y de chat, se sugiere la implementacion de medidas y acciones asociados a los posibles
riesgos que esto pueda generar, debido a una atencion inadecuada, perdida u ocultamiento de informacion
sensible de las PQRS (Se adjunta los reportes generados Anexos)

Con la implementacion de la estrategia de preguntas frecuentes en donde uno de los ejes tematicos es
“Profesiones de Competencia del Copnia” se sugiere establecer un enlace con la Resolucion 242 del veinte
(20) de febrero de dos mil diecinueve (2019) en donde “Por la cual se adopta el listado de profesiones que
integran el Registro Profesional de Ingenieria para efectos de su autorizacion, inspeccion, vigilancia y
control por parte del Consejo Profesional Nacional de Ingenieria Copnia”. Con el fin de que los usuarios
(as) se les facilite la busqueda de su profesion.

Dentro de las acciones adelantadas por el area de Atencion al Ciudadano se identifico la apropiacion y la
implementacion de los protocolos de atencion por parte de los funcionarios (as) del area. Sin embargo,
dentro de este se cuenta con la atencion al Manejo de Usuarios con Necesidades Especiales, especificamente
Personas en condicion de discapacidad y a su vez se establece que el funcionario (a) que este atendiendo la
solicitud debera “Identificar la discapacidad del usuario y ayudarlo de acuerdo con su necesidad especifica”,
dentro de la entrevista realizada al Profesional Especializado encargado del area se planted la situacion en
donde un usuario (a) con discapacidad auditiva se acercaba a requerir algin servicio de la entidad, el
profesional nos informd que en el drea de atencién al ciudadano no se contaba con alguien que tenga
conocimiento en el lenguaje de sefias. Aunque hasta el momento no se ha presentado la situacion se hace
necesario la capacitacion a los funcionarios (as) sobre la atencidn que se debe tener con personas en
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condicién de discapacidad y/o el uso de lenguaje incluyen. Para garantizar el respeto y la adecuada atencion
a todos los usuarios (as).

Aungue el protocolo de atencion al ciudadano es de conocimiento por todos los funcionarios (as) de la
entidad, se observd que el seguimiento y cumplimiento de este no es posible por parte del Profesional
Especializado de Atencidon al Ciudadano a nivel de las Secretarias Seccionales, a su vez, no se puede
determinar el cumplimiento de los protocolos de atencidn telefénica ya que no se cuenta con el registro de
las llamadas en las Secretarias Seccionales. Se sugiere que de manera permanente se este informando de
pautas, protocolos o cambios normativos de atencidn al ciudadano a las funcionarias (0s) que intervienen
en el proceso. Con el fin de garantizar la adecuada y oportuna atencién y la buena imagen de la entidad a
nivel nacional; Asi mismo, se evidencié que los requerimientos de los usuarios (as) se estan ingresando por
una tipologia diferente a la solicitud y/o se evidencié el incumplimiento en la centralizacién de las PQRS. Se
sugiere la implementacion de estrategias que garanticen la oportunidad y calidad en la atencién, y la
implementacion y aplicacion de herramientas de autocontrol que contribuyan a la mejora continua y
fortalecimiento del proceso.

En relacién con los tramites por devolucion de dineros, es necesario tener en cuenta que para la atencién
de este tipo de solicitudes se requiere contar con el apoyo de otra area encargada de realizar el respectivo
tramite, se considera pertinente establecer y/o reglamentar las acciones necesarias que permitan dar
cumplimiento a los términos establecidos por la norma y a su vez, brindarle una atencién adecuada y
oportuna al usuario (a)

Adicionalmente, se recomienda tener en cuenta y dar cumplimiento a lo establecido respecto al deber de
informar al ciudadano en el evento en el cual no se le pude emitir una respuesta
en los términos senalados por la ley. A su vez, se sugiere tener trazabilidad de aquellas solicitudes y/o
requerimientos que son enviadas a otra entidad por falta de competencia, ya que en proceso auditor se
identificd una solicitud en donde se le informd al usuario que esta seria traslada a otra entidad para su
competencia, pero desde este expediente no se puede identificar mediante que mecanismo de comunicacion
se le notifico a la autoridad competente.

Finalmente se sugiere que para garantizar el cumplimiento de las notificaciones realizadas a través de correo
certificado y/o fisico se adjunte la guia correspondiente a la entrega del mismo dentro del expediente.

Aplicacion Cuestionario Conocimiento del Sistema de Control Interno.

Como resultado de la aplicacion del cuestionario se evidencia un grado de desarrollo medio de los componentes
del MECI en este proceso, cuya calificacion promedio general es de 3,5 puntos y de la misma se generaron
las siguientes observaciones por cada uno de los temas que fueron objeto de verificacion como se muestra a
continuacion:

e Induccién y Reinducciéon — Manual de Funciones.

Los funcionarios manifiestan que tuvieron proceso de induccion al momento de iniciar el cargo, a excepcion
de la una de las funcionarias que ingreso aproximadamente hace un afo. Pero consideran que la induccion y
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reinduccion se enfoca a contextos muy generales de la entidad y no de aspectos directamente relacionados
con sus actividades. Cada uno de los funcionarios (as) indicaron tener conocimiento de la actualizacién del
manual especifico de funciones y requisitos, pero que no saben puntualmente cuales fueron las modificaciones
realizadas.

Se identificd que todos (as) conocen cuales son las funciones de su cargo y se evidencid que se realizan
funciones que no se encuentran estipuladas en el objetivo principal del cargo, como lo es la emisién de
conceptos juridicos, firma de solicitudes y/o requerimientos de PQRS, entre otros.

e Cddigo de Integridad.

Respecto al conocimiento del Cddigo de Integridad de la Entidad los funcionarios manifiestan que en varias
oportunidades en las reuniones con el Director General se ha hablado del tema pero que no lo han leido
detalladamente y desconocen su contenido.

e Bienestar Social

Respecto a las actividades de bienestar social que ofrece la Entidad a sus funcionarios (as), la mayoria tienen
conocimiento de estos beneficios, sin embargo, tres (03) de las funcionarias manifiestan que participan de las
actividades y/o beneficios que otorga la entidad, durante el desarrollo de la actividad se observé inconformismo
por parte de los funcionarios por la eliminacion del beneficio de descansos por compensacion en fechas
especiales como los son semana santa, receso escolar de octubre y festividades de diciembre, se sugiere a la
alta direccion reconsiderar la decision teniendo en cuenta que es un beneficio que genera sentido de pertenecia
y que incentiva a los funcionarios.

e Capacitacion

En cuanto al plan de capacitacion para la vigencia 2019 se manifiesta que ellos nos fueron tenidos en cuenta
para realizar el sondeo, a excepcion del Profesional Especializado; igualmente manifiestan que desconocen
cuales fueron las necesidades de capacitacion para el area especifica, que tiene conocimiento de la publicacion
del Plan Institucional de Capacitacion en donde se incluyen acciones enfocadas al BPM, Office, participacion
ciudadana entre otros. Consideran que se deben aplicar otras estrategias para la socializacion y capacitacion ya
que, segun ellos, son muy mondtonas, no generan incentivo y en muchas oportunidades no tienen en cuenta
la disponibilidad para realizarla sin que interrumpa sus actividades

e Mision

Se identifico que todos tienen conocimiento de la mision de la entidad y reconocen que su actividad es relevante
para el cumplimiento de esta, sin embargo, algunos funcionarios manifiestan que no hay reconocimiento de su
trabajo por parte de la entidad.

e Plan Estratégico - Objetivos Estratégicos

En cuanto a los objetivos estratégicos, todos los funcionarios tienen conocimiento de estos; sin embargo,
consideran que desconocen muchas de las acciones que se desarrollan en cada uno de ellos, se tiene claridad
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del objetivo estratégico en donde participan directamente. El Profesional Especializado hizo parte de la
construccion del Plan Estratégico, pero los funcionarios (as) manifiestan que este no fue socializado en su
momento, sino posterior a su publicacion.

La Oficina de Control Interno recomienda la creacidén de espacio de socializacion de las acciones encaminadas
a dar cumplimiento a los objetivos estratégicos. y generar conciencia de la importancia que tiene su trabajo en
la contribucidon del cumplimiento de los objetivos.

e Riesgos Laborales y Manejo Ambiental

Los funcionarios (as) manifiestan que participaron de todas las actividades de socializacién de las politicas de
Seguridad y Salud en el Trabajo, accidentes de trabajo y planes de emergencia ante riesgos; frente a la politica
de Gestion Ambiental saben que se viene adelantando algunas acciones, pero no tienen claridad sobre como se
va a llevar a cabo y que se va a hacer.

e Riesgos de Gestion y de Corrupcion

Respecto a los Riesgos asociados al proceso que se ejecutase tiene conocimiento total de estos, pero consideran
gue es necesario la identificacion de otros riesgos dentro de los procesos.

e Informes de Gestion - Indicadores

Los funcionarios (as) tienen total claridad de los indicadores que deben reportar trimestralmente a la
Subdireccién de Planeacion, control y seguimiento para la consolidacion del informe de gestién. Se observa
compromiso por parte de los funcionarios (as) para realizar la consolidacion de la informacion que se debe
reportar.

8. SEGUIMIENTO A PLANES DE MEJORAMIENTO

Codigo

NC Estado Observaciones

En cuanto al “Incumplimiento en los términos para responder las PQRS".
01-1218 | Cerrada
Teniendo en cuenta los resultados de este ejercicio se evidencié que la situacion es
reiterativa y la accién no fue efectiva acorde con la No Conformidad 01-1019.

02-1218 | Cerrada | En relacion con “Radicacion de PQRS bajo tipos de asunto diferentes a los
relacionados con la solicitud”

9. ANEXOS NO CONFORMIDADES

Anexo 1. Base PQRS

Anexo 2. Reporte Chat

Anexo 3. Reporte Atencién Telefdnica
Anexo 4. Reporte General PQRS
Anexo 5. Reporte Fase de Archivo
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