INFORME DE AUDITORIA INTERNA ]

.INFORME - Auditoria Proceso Atencion al Ciudadano y Notificaciones.

2. FECHA Junio 07 de 2.017.

3. RESPONSABLE DEL Secretario General: Alcides Espinosa Ospino.

PROCESO Coordinador Grupo Atencion al Ciudadano Donaldo Negrete Garcia.
4. EQUIPO AUDITOR Jefe Oficina de Control Intemno: José Jorge Roca Martinez.

Contratista Auditora; Dilsa Lucia Bermidez Betancourt.

5. OBJETIVO Integrado de Gestion institucional en [a Superintendencia de Puertos y Transporte, que

Realizar el seguimiento, evaluacion y verificacion de la Gestion Institucional para el
cumplimiento de los objetivos misionales y el adecuado desarrollo del Sistema

conlleve a la identificacion de oportunidades de mejora, en lo concerniente ala atencion
al ciudadano,

6. ALCANCE DE LA a PQR; Procedimiento Atencion al Ciudadano: medicion de la satisfaccion del usuario,
AUDITORIA fortalecimiento de la atencion af ciudadano con herramientas tecnologicas y promocion

La auditoria involucra: Procedimiento Gestion de PQR: Recepcion, tramite y respuesta

de la cultura de servicio al interior de la SPT.

7. PERSONAL ENTREVISTADC | Auxiliar Administrativo Grupo Atencion al Ciudadano John Gerardo Aldana Calderon.

Coordinador Grupo Atencién al Ciudadano Donaldo Negrete Garcia.
Tecnico Administrativo Grupo Atencion al Ciudadano Vilma Maria Anillo Troya.

Auxiliar Administrativo Grupo Atencién al Ciudadano Edgar Andrés Gamboa Jerez.
Contratista Grupo Informatica y Estadistica - Jorge Ivan Escalante Rubio.

8. FECHA DE EJECUCION
DE LAS AUDITORIAS

10 de marze 2017 al 07 de junio de 2017,

9. DOCUMENTACION . N
ANALIZADA (CRITERIOS) Lista de Chequeo diligenciada.

10. ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

L ]

Se inicia la auditoria al proceso Atencion al Ciudadano y Nofificaciones en lo concerniente a los temas de atencion |
al ciudadano de acuerdo con el programa de auditorias aprobado por el  Comité Institucional
de Desarrollo Administrativo el 10 marzo de 2017.

Se realiza la apertura de la auditoria al proceso Atencion al Ciudadano y Notificaciones en fo concerniente a Atencion
al ciudadano, sesion en la cual se presenta la metodologia para la auditoria y se establecen los canales de
comunicacion, el 10mar20186.

Se reviso la pagina web (www.dnp.gov.co) del Departamento Nacional de Planeacion y especificamente el Programa
Nacional de Servicio al Ciudadano - PNSC:

a) No se ha definido la carta de trato digno incumpliéndose con el articulo No 7 item 5 de la Ley 1437 de 2011,
ni el protocolo de servicio. Es decir, no se ha fijado la carta de trato digno en los lugares de atencion al
ciudadano: CIAC, sede de la sabana, donde se radican los {UITS; ni en la sede principal, donde se realiza
la atencién de vigilados para cobro coactivo y persuasivo. Por otra parte, la carta de derechos y deberes
publicada en el link atencion al ciudadano, el dia 20jun2017 y 22jun2017 se consuita y esta bloqueada para
la consulta de los funcionarios y contratistas que asesoran a los ciudadanos, quienes deben conocerla y
aplicarla como herramienta de trabajo. Adicionaimente, al revisar su contenido el lugar oficial de atencion
presencial para los vigilados esta desactualizado (ver anexo No. 1.
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b) No se ha revisado la Norma Técnica Colombiana NTC 6047 de 2013, Para garantizar una adecuada
accesibilidad al CIAC. Al respecto €l PNSC recomienda realizar ajustes razonables a espacics, teniendo
en cuenta los requisitos establecidos en la NTC 6047: Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al
ciudadano en la Administracion Pablica. Requisitos., l0s cuales se basan en el principic de disefio universal.

c) No se conoce el procedimiento para participar en las Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano, ni se ha
estudiado la viabilidad para la SPT.

» Se solicita ef diligenciamiento de la lista de chequeo de la auditoria a la Coordinacion del Grupo de Atencion al
Ciudadano, via correo electranico, el 14 de marzo de 2017,

e Se recibe la respuesta parcial a la lista de chequeo el 21 de marzo 2017 y una segunda respuesta de dicha lista el
27 de marzo de 2017,

e Se realiza visita en sitio el dia 30 de mayo de 2017 se identifica presentacion deficiente en la informacion fisica
entregada a los ciudadanos para el iramite de inmovilizacion, debido a que no presenta la imagen institucional {Logo
SPT) y el documento presenta enmendaduras (ver anexo No. 2). Se recomienda, entregar un volante con la direccion
de la sede principal y la imagen institucional en los casos que los vigilados deben asistir al Grupo de Coactivo

o Se elabora informe preliminar,

» Se reviso las respuestas de Ia lista de chequeo para la auditoria al proceso, con los siguientes resultados

» iLos funcionarios y los contratistas se han capacitado en el proceso Atencion al Ciudadano durante la vigencia
20167 Anexar lista de asistencia, material de capacitacion, evaluaciones calificadas y refuerzos. R/ El auditor
pregunta a los funcionarios de la dependencia en la auditoria en sitio (30may2017) si conocen como consultar
el subproceso de Atencion al Ciudadano;la respuesta fue que no los conocian, solo uno de los funcionarios
conocia €l procedimiento. Por lo anterior, se les indica a los funcionarios del Grupo Atencion al Ciudadano la
ruta para acceder a la cadena de valor y consultar el subproceso: hitp:/fintranet.supertransporte.gov.co/cadena
de valor/cadena de valoriprocesos misionales atencién y al ciudadano y nofificaciones/atencicn af ciudadano y
se identifico debilidades en la mduccnon al puesto de trabajo de los funcionaros y en los insumos para el
desempefio del Grupo.

» s Anexar la lista de normas vigentes que rigen los temas de Atencion al Ciudadano? Se revisa el normograma
del proceso publicado en la intranet, a corte 27 de mayo de 2016, el publicado en la pagina web
(vd_15nov_Normograma Definitivo) y se identifica que no estd actualizado de acuerdo con las normas:
CONPES No. 3785 de 2013 "Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicic del Ciudadano”,
CONPES No. 3649 de 2010 "Politica Nacional de Servicio al Ciudadano" "Politica Naciena! de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano” y la Ley 872 del 2003, por la cual se crea el sistema de gestion de la
calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Pablico y en ofras entidades prestadoras de servicios®, establecen que,
como una de las medidas de desempefic del Sistema de Gestion de la Calidad, las entidades deben hacer
seguimiento a la percepcion y satisfaccion del ciudadano frente a la promesa de valor de cada una de las
instituciones pablicas. Los mecanismos a través de los cuales se puede obtener dicha informacion son diversos
{i.e. encuestas de satisfaccion, datos provistos por el ciudadano sobre la calidad det producto y/o servicio
recibido, mecanismos de participacion ciudadana debidamente interpretados, encuestas de opinion del
ciudadano, analisis de la pérdida de negocios, felicitaciones, garantias utilizadas, informes de agentes
comerciales, mercancias devueltas, entre otros). La normativa sefiala que deben definirse los métodos para la
obtencién y uso de dicha informacidn, de modo que se cuente con mecanismos confiables, eficaces y eficientes
para su recoleccion y analisis, y que ésta pueda ser recopilada de manera periodica y sistematica.

~ ;Los funcionarios y contratistas tienen actualizado €l arbol electronico por funcionario y por contratista y
coinciden con la tabla de retencién documental actualizada del Grupo de Atencién al Ciudadano? Anexar
pantallazos.

» Se solicité al Grupo de Informéatica y Estadistica el reporte de las sclicitudes registradas en el Centro Integral de
Atencion al Ciudadano - CIAC y su estado por el Grupo de Atencion al Ciudadano, el 23may2017 y se recibe |
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respuesta el mismo dia. Una vez analizada la informacion se identifica un total 3828 registros, en estado cerrado
3531, en estado en curso asignada 243 y en estado resuelto 54.

~ Los 243 registros cuyo estado es en curso, quien hizo el registro es el mismo solucionador, lo que evidencia
ausencia de control y seguimiento.

- Enlarevision de GLPI se identifican quince (15) solicitudes relacionadas con el Plan Estratégico de Seguridad
Vial - PESV que estan en curso, con la salvedad de que estas solicitudes no pueden ser respondidas toda vez
que no esta creado el usuario que da la respuesta (solucionador) es decir el contratista Karen Johana Rivera
Florez
Por lo anterior, no se evidencio control y seguimiento de las solicitudes generadas en el GLPI por parte del Grupo
de Atencion al Ciudadano, ni se evidencid requerimiento al Grupo de Informatica y Estadistica de reportes para
seguimiento y control de dichas solicitudes, ni solicitud de un refuerzo de capacitacion sobre el mismo tema,
como resultado estan 243 casos, aiin en curso, es decir el misme funcionario de Atercion al Ciudadano es el
mismo solucionador y 17 solicitudes que no tiene asignado el solucionador del Plan Estratégico de Seguridad
Vial -PESV. Ademas, no se evidencia solicitud reportando la novedad de que se cree un solucionador de !a
categoria PESV de Delegada de Transito y Transporte Terrestre Automotor - responsable, nij para la categoria
informacion PQR para las Delegadas de Concesiones & Infraestructura y de Puertos respectivamente, ni para la
categoria Inmovilizaciones SIS. Por lo anterior, no esta aplicando el manual GLPI (ver anexo No. 9).

Se solicité a la Coordinacion de Atencion al Ciudadano el tratamiento de los correos recibidos:

» e recibio el archivo “correo- atencion —cidadano-2017" ¥ una vez analizado se identific debilidades de forma y

de fondo en los correos respondidos {ver anexo No. 3

a. Seindico que la guia modelo para acceder a la consuita de estados de cuenta en el madulo del sistema
vigia, presento instrucciones incompletas.

b. En la redaccion y orografia se omiten tildes, palabras mal escritas o digitadas y exceso en el uso de
mayuscula.

¢. Enla presentacion del texto letra de color rojo para sefialar, amarios diferentes de letras, tipos de letra
distintos y presentacion inadecuada mostrando informalidad.

d. En la imagen corporativa no se incluye el logo de la entidad, ni los nombres y apellidos completos del
funcionario que emite la respuesta, ni el cargo, nila firma, ni el nombre oficial de la dependencia.

e. No identifico revision de las respuestas dadas a los correos electronicos por parte de la Coordinacion Grupo
Atencidn al Ciudadano.

Se hace seguimiento al derecho de peficion No. 20175600299742 de 11abr2017 del Sr. Alvaro Navarro Ortiz, con
cedula No. 88147684 direccionado al Grupo Peticiones, Quejas y Reclamos de |a Delegada de Transito y Transporte
Terrestre Automotor, en cual se identifico que no fue respondido con oportunidad, ni de fondo y el ciudadano a raiz
de no ver atendida su solicitud instaur6 accion de tutela incumpliéndose la SPT con la Ley 1437 de 2011 titulo (|
Derecho de peticion articulo 14 Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones,

Por lo anterior. Se recomienda, muy rapidamente disefiar un modelo tipo que permita dar respuesta a los correos (el
cualincluya el titulo, nombres y apellidos del solicitante o el titulo, el nombre de entidad, saludo, los datos de contacto
en caso de dudas e inquietudes del sclicitante, despedida y firma {nombres y apellidos del titular de |z entidad, y el
nombre oficial de la dependencia de ia SPT.) y logo de la entidad. En el caso de relacionar una guia de acceso a un
sistema de la entidad probar que estén completas las instrucciones.

[11.

FORTALEZAS:

£
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“Durante la ejecucion de la auditoria se evidencia gran capacidad de trabajo de los funcionarios y contratistas de Gruﬂ
Atencion al Ciudadano, trabajo en equipo y disposicion para recibir fa auditoria y la aplicacién de oportunidades de mejora.

"12. NO CONFORMIDADES :

Numero de Ja No
Conformidad

Requisito que Incumple

La SPT no presenta |a publicacion de la carta de trato digno al ciudadano o usuario para la
atencion al usuario en el Centro Integral de Atencién al Ciudadano - CIAC:

incumpliéndose la Ley No. 1437 de 2011 debido a que no se dispone de la carta;

Articulo 7°, Deberes de las autoridades en la atencion al publico. Las autoridades tendran, frente a
las personas que ante ellas acudan y en relacion con los asuntos que tramiten, los siguientes
deberes:

5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la
respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su
disposicion para garantizarlos efectivamente.

Se incumple con el Modelo Estandar de Control Interno - MECI en el modulo de control, planeacion
y gestion, componente direccionamiento estratégico, elemento modelo operacion por procesos
(misionales) y politicas de operacion y la NTCGP1000 rumeral 5.2 Enfoque al cliente y 7.2
Procesos relacionados con el cliente.

Por lo anterior, los ciudadanos a la fecha de la auditoria no conocen sus deberes y derechios y los
canales de atencion por un decumento oficial de la entidad publicado en la pagina, ni en e! Centro
Integral de Atencion al Ciudadano - CIAC.

Esta no conformidad debe ser gestionada por el Grupo de Atencién al Ciudadano en conjunto con
los Grupos de Notificaciones y Gestién Documental, con la asesoria y acompafamiento de la
Oficina Asesora de Planeacion - Profesional o Contratista asignado.

Desconocimiento del subproceso Atencion al Ciudadano y Normograma desactualizado del
proceso Atencion al Ciudadano y Notificaciones:

» Los funcionarios desconacen el subproceso Atencion al Ciudadano oficial publicado en cadena
de valor a la fecha de la auditoria (visita en sitio), el cual esta publicado desde 19feb2016 en
la intranet. Solo un servidor conoce el subproceso de los cinco de la dependencia.
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No esta actualizado el normograma dei proceso Atencién al Ciudadano y Notificaciones con:
El CONPES No. 3785 de 2013 "Politica Nacional de Eficiencia Administraiva al Servicio del
Ciudadano”, el CONPES No. 3649 de 2010 "Politica Nacional de Servicio al Ciudadano”
"Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadang” y la Ley 872 del
2003, por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama Ejecutiva del Poder
Piblico y en ofras entidades prestadoras de servicios", establecen que, como una de las
medidas de desempefio delf Sistema de Gestién de la Calidad, las entidades deben hacer
seguimiento a la percepcion y satisfaccion del ciudadano frente a la promesa de valor de cada
una de las instituciones plblicas...

Se incumple con el Modelo Estandar de Control Interno - MECI en el modulo de control,
planeacion y gestion, componente direccionamiento estratégico, elemento modelo operacion
por procesos {misionales) y politicas de operacion y la NTCGP1000 numeral 5.2 Enfoque al
cliente y 7.2 Procesos relacionados con el cliente,

Por lo anterior, Ja induccion al puesto de trabajo de los servidores presenta debilidades
evaiuacion de desempefio de los funcionarios.

Esta no conformidad debe ser gestionada por el Grupo de Atencion al Ciutdadano con la asesoria
¥ acompanamiento de la Oficina Asesora de Planeacion - Profesional o Confratista asignado.

El desarrollo de los subprocesos Atencion al Ciudadano y PQR presenta el siguiente
comportamiento, con debilidades de fondo:

No se evidencié seguimiento y contro! de la totalidad de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias (PQRS) y denuncias radicadas en la entidad por los diferentes medios presencial,
radicacion, correo electronico, modulo del sistema Vigia PQRS y telefénico.

No se evidenci6 control y seguimiento de las solicitudes de Jos ciudadanos radicadas por parte
al Grupo de Atencién al Ciudadano en el Centro Integral de Atencion al Ciudadano - CIAC,
empleando el aplicativo GLPI.

En tres (3) casos, no se evidencié respuesta precisa sobre el estado de las Peticiones, Quejas
y Reclamos en el CIAC por parte del Grupo de Atencion al Ciudadane a los ciudadanos {ver
anexe No. 7).

Quince (15) solicitudes radicadas por el Grupo de Atencion al Ciudadano en el GLPI por
concepto del Estado Plan Estratégico de Seguridad Vial - PESV no se han atendido, ni
presentan solucionador al 02jun2017 (ver anexo No. 4) identificandose Ia ausencia de control
y seguimiento.

Doscientas cuarenta y tres (243) solicitudes radicadas en el GLP| de diferentes conceptos por
parte del Grupo de Atencion al Ciudadano estan en curso, pero tienen asignado el mismo
solucionador que radica el requerimiento identificandose la ausencia de controf y seguimiento.

No se ha definide un responsable de canalizar o enrutar las pars y denuncias radicadas en los
diferentes medios (presencial, radicacion, correo electronico, médulo del sistema Vigia PQRS
y telefonico) en la entidad con conocimiento de los precesos misionales y del sector, el cual
garantice que la dependencia asignada es el solucionador de |a fespuesta yfo identifique que
el requerimiento no es competencia de la Superintendencia de Puertos y Transporte.
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Se incumple con el Modelo Estandar de Control Intemo - MECI en el médulo de control, planeacion
y gestian, componente direccionamiento estratégico, elemento modelo operacion por procesos
{misionales) y politicas de operacion y la NTCGP1000 numeral 5.2 Enfoque al cliente y 7.2
Procesos relacionados con el cliente.

Por fo anterior, no es posible establecer el cumplimiento de los tiempos de respuesta, ni el estado
real de PQRS y denuncias de la SPT.

Esta no conformidad debe ser gestionada conjuntamente entre el Grupo de Atencion al Ciudadano
y el Grupo de Informética y Estadistica.

Derecho de peticién sin respuesta oportuna, ni de fondo y se instauro tutela:

e Elderecho de peticion No. 20175600299742 de 11abr2017 del Sr. Alvaro Navarro Ortiz, con
caduta No. 88147684 direccionado al Grupo Peticiones, Quejas y Reclamos de la Delegada
de Transito y Transporte Terestre Automotor, no fue respondido con oportunidad, ni de fondo
y el ciudadano a raiz de no ver atendida su solicitud instauré accion de tutela en el Juzgado
Décimo Administrativo del Circuito de Cucuta y se genero fallo, como se evidencia en el
radicado No. 540013340010201700133-00, 07jun2017.

Se incumple con: la Ley 1437 de 2011 titulo Il Derecho de peticion, articulo 14: Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones, el Modeto Estandar de Control Intermo - MECI en
el médulo de control, planeacion y gestion, componente direccionamiento estratégico, elemento
modelo operacion por procesos (misionales) y politicas de operacion y la NTCGP1000 numeral 5.2
Enfoque al cliente y 7.2 Procesos relacionados con el cliente.

Por lo anterior, se puede deteriorar la imagen y la credibilidad de fa entidad.

Esta no conformidad debe ser gestionada por la Delegada de Transito y Transporte Terrestre
Automotor.

1.

13. OBSERVACIONES:

Gestion Documental:

Se recomienda, actualizar la tabla de Retencion Documental de la dependencia y publicar en la pagina web de la
entidad, 1a cual no esta publicada presenta error {ver anexo No. 05). Por ofra parie, crear el arbol virtual en los
computadores asignados a los servidores del Grupo De Atencion al Ciudadano y aplicar las directrices definidas en
el Decreto No. 1080 de 2015 26may02015.

Seguimiento mapa de riesgos a corte 30abr2017: Se revist el avance del mapa de riesgos del proceso, con &l
siguiente comportamiento:

Riesgo Insatisfaccion en fa atencion al usuario, las acciones de mitigacion son las siguientes con su respectivo

a) Mejorar encuesta de percepcion, implementarla y emitir los resultados, conclusiones y recomendaciones:

A
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b)

Se evidenci6 la aplicacion de la encuesta de percepcion en el primer trimestre del 2017 y la apertura de la uma de
recoleccion el 20abr2017 para analisis de los resultados. No obstante, se recomienda para mitigar el riesgo el estudio
de las recomendaciones dadas per la Oficina de Control Interno para la aplicacion de la encuesta (memorando de
20162000188733de 22dic2016}) o realizar un estudio de mejores practicas en entidades similares a la SPT para la
puesta en marcha de la misma.

Capacitacion en normatividad aplicable a funcionarios y coniratistas de atencion al ciudadanc:

Se evidencid la publicacién de la cartilla de atencion al ciudadano y la socializacion a los funcionarios y contratistas
desde 30dic2017 y se realizo capacitacién de atencion al ciudadano a cuatro (4) funcionarios del area.

Reorganizar e! grupo con los técnicos de méas conocimientos de las misionales o en su defecto, cuando el tema sea
especifico, este sera atendido por el funcionario y la delegada competente:

La Secretaria General y ! Grupo de Atencién al Ciudadano esta estudiando una propuesta de crear un nuevo grupo
que incluya al persona! de pars de la Delegada de Transito y Transporte Terrestre Automotor para la atencion al
ciudadano en el CIAC. Por lo antericr, se recomienda agilizar el estudio de la propuesta e incluir una otra alternativa
que involucre a los funcionarios y/o contratistas de otras dependencias como cobro coactivo, la Delegada de
Congesiones e Infraestructura y la Delegada de Puertos, SIS, establecer escenarios, calificarlos y presentarlos al
Comité Técnico Administrativo de la SPT.

Continuidad en ia prioridad que se le asignan a las incidencias que se capturar en la Oficina de Atencién al Ciudadano
através al GLPI:

Se evidencia el registro de los requerimientos en la herramienta GLPI y se recomienda para minimizar el resgo que
el Grupo de Atencion al Ciudadano solicite reportes al Grupo de Informatica y Estadistica para seguimiente a las
solicitudes, mientras entra en produccion el modulo PQRS del Sistema Vigia.

Sistema de informacion Vigia modulo PQR:

Se evidencio a la fecha de cierre de la auditoria que el médulo de PQRS del Sistema Nacional de Supervision al
Transporte — Vigia del Contrato No. 367 de 2015 cuyo objeto es y sus respectivas prorrogas: Prestar los servicios
de ACTUALIZACION DEL DESARROLLO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA NACIONAL DE SUPERVISION AL
TRANSPORTE -VIGIA, DE LA SUPERINTENDENCIA DE ’

PUERTOS Y TRANSPORTE, INCLUIDO EL MANTENIMIENTO, SOPORTE Y GARANTIA, que para el presente
contrato se denominara EL. SERVICIO. Por su parte la SUPERINTENDENCIA DE PUERTOS Y
TRANSPORTE, adquiere i SERVICIO, con las especificaciones técnicas estipuladas en la solicitud de oferta,
esta parcialmente en produccion, es decir se tramitan pqrs recibidas via web y calf center) desde 02may2017. No
obstante, no se han capacitado los servidores del Grupo de Atencion al Ciudadano.

Se recomienda, al Grupo de Informatica y Estadistica estudiar el resuitado del informe *Informe de Maduios Software
Vigia, Modulo PQRS, versién 1.0 dade por el INFOTIC S.A. Convenio Interadministrativo No. 399 de 2016, ver
paginas: 26 a 29 y 75 a la 77 y estudiar la marcha del mismo.

Mejora del proceso:

Se recomienda, no asegurar el proceso Atencion al Ciudadano sino redisefiarlo transversalmente, para la entidad
que involucre los Grupos de Atencion al Ciudadano, Notificaciones, Gestion Documental, las Delegadas, Cobro, SiS
(rol gestionador), el call center e Grupo de Informética y Estadistica. Por otra, paralelamente redisedar {a estructura
organizacional actual de dicho proceso y revisar las mejores practicas del mercado para el seguimiento y control de
las pqrs y denuncias de los ciudadanos por los diferentes medios. :
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Al redisefiar el subproceso PQR que pertenece al proceso Atencion al Ciudadano y Notificaciones. Lo anterior, |
considerando los resultados de la auditoria al proceso Direccionamiento Estratégico — Documentacion cadena de
valor y las siguientes sugerencias:

~ En el diagrama de flujo del subproceso Atencion al Ciudadano deneminar las columnas Izquierda por Entradas
y la de Derecho por Salidas, para facilitar la comprension de los funcionarios y/o confrafistas, algunos no
expertos en el tema de procesos.

~ Incluir dentro del diagrama de flujo el registro de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
en el sistema Vigia y su tratamiento.

» Incluir las actividades asignadas al Técnico Administrativo, at Auxiliar Administrativo, al SIS o contratista
asignado en el subproceso Atencion al Ciudadano.

~ Revisar las actividades de! Coordinador Grupo de Atencion al Ciudadano debido a que incluyen tareas
asistenciales de competencia del Técnico Administrativo o Auxiliar Administrativo.

~ Detallar cada una de las actividades del flujo de! proceso {que se hace, medio, insumos, frecuencia, formato
que se emplea, sistema donde se ejecuta, entre otros), de tal forma que sea la guia para la ejecucion de
actividades del funcionario y/o del contratista que ejecuta y para validacién de las areas de seguimiento y control
de la entidad y de los entes de control.

~ Incluir dentro de las salidas, la respuesta a PQRS y denuncias.

~ Incluir dentro de tedo el flujo las denuncias y su tratamiento.

» Eliminar dentro del flujo del subproceso Atencion al ciudadano la Consola Taux y dejar el sistema vigia modulo
de vigia pgrs y denuncias y el de reportes.

~  Dejar un Gnico fin en el diagrama de flujo del subproceso atencion af ciudadano.

»  Incluir dentro del flujo del subproceso Atencion al Ciudadano el procedimiento para el tratamiento del buzon de
sugerencias y detallarlo conjuntamente con el Grupo de Notificaciones y con la asesoria de la Oficina Asesora
de Planeacién - Profesional ¢ Contratista asignado.

» Inctuir en el diagrama la medicion de percepcion del servicio y la medicidn de indicadores.

~ Actualizar las funciones de los cargos del manual de funciones de acuerdo con la actualizacion del subproceso.

~ El Comité Directivo no es un organismo oficial de la entidad el ente oficial es el Comité Técnico Administrativo,
revisar si las funciones aplican, este comité o de lo contrario quitar del flujo.

~ Elaborar la carta de trato digno conjuntamente con los Grupos de Notificaciones, Gestion Documental y con la
asesoria de fa Oficina Asesora de Planeacion - Profesional o Contratista asignado.

» Lo anterior, con el fin de dar cumplimiento a las preguntas del Formulario Unico de Reporte de Avance de la
Gestion - FURAG de la Funcién Pablica, vigencia 2016, en el componente de Procesos: Pregunta ¢La
documentacion de los procesos facilita el trabajo de los servidores? (no tiene conocimiento, totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo).

Protocolos de servicio al ciudadano:

Se evidencio, que en la entidad no se dispone de protocolos de atencion, con los lineamientos de atencion presencial,
atencion preferencial, atencion telefonica y atencion virtual, el Sistema Vigia modulo de PQRS y denuncias y glosario.
Por lo anterior, se recomienda elaborar, aprobar, publicar y la puesta en marcha del mismo, considerando el marco
de los lineamientos del Departamento Nacional de Planeacion y Programa Nacional del Servicio al Ciudadano.
Ademas, se sugiere que la actividad se desarrolle en conjunto con los Grupo de Notificaciones, Grupo Documental,
Grupo Coactivo y con ia asesoria y €l acompaiamiento de la Oficina Asesora de Planeacion - Profesional o
Contratista asignado, ver link:
https:/fwww.cisa.gov.colcmsportaicisa/Documentos/SistemalntegradoDeGestion/MANUAL-DE-PROTOCOLO-DE-
SERVICIO-AL-CIUDADANO.pdf.

Ferias de Atencion Al Ciudadano:
Se recomienda, al Grupo Atencién al Ciudadano estudiar la posibilidad de participar en las ferias de atencion al
ciudadano dando a conocer el servicio de atencién al ciudadano, conjuntamente con el Grupo de Nofificaciones y
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Grupo Coactivo, ver link: Lo anterior, con €l fin de presentar una propuesta conjunta con el Grupo de Notificaciones
a la Secretaria General, en caso de viabilidad.

Fibhra ApEaative pard izaaremeian a b fea y fispatit de atearcisns
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Presentacion personal de funcionarios: Se recomienda, al elaborar el protocolo de servicio de la entidad que se
incluya un capitulo relacionado con la presentacion personal de los funcionarios y contratistas, la puesta en marcha
y seguimiento. Lo anterior, debido a que la presentacion de los funcionarios y contratistas en el CIAC, sede principal
y la sede de la Sabana producen un gran impacto en los ciudadanos, quienes esperan una presentacion que sea
apropiada para la tarea que se desempefia y que de importancia y estatus a la entidad.

indice de transparencia: Se recomienda, al Grupo de Atencion al Ciudadano revisar la solicitud de informacion
para el diligenciamignto del indice de transparencia, ver en el anexo No. 6 el item capitulo No. 9 y anexo No 9° y
prepararla para facilitar su consolidacion y andlisis, una vez sea requerida por la Oficina Asesora de Planeacién,

Se recomienda, solicitar a la Secretaria General presentar como riesgo institucional el tema “Tratamiento de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias “en el Comité Técnico Interadministrativo v a la
Coordinacion det Grupo Atencion al Ciudadano presentar el mismo riesgo institucional en la proxima reunion de
lideres Sistema Integrado de Gestion Institucional - SIGI. Por otra parte, solicitar el redisefio del subproceso Gestion
de Peticiones, Quejas y Reclamos y el subproceso de Atencion al Ciudadano a la Oficina Asesora de Planeacion
revisando las mejores practicas en entidades similares a la SPT.

Se sugiere, solicitar a la Coordinacion Grupo Administrativa revisar [a aplicacion de la Norma Técnica Colombiana
NTC 6047 de 2013 para garantizar una adecuada accesibilidad al CIAC.

Se recomienda, al Grupo de Atencion al Ciudadano solicitar capacitacion para conocer la cadena de valor, proceso,
subproceso y procedimientos de Atencion al Ciudadano y del SIGI a la Oficina Asesora de Planeacitn y en el manejo

del aplicativo GLPI al Grupo de Informética y Estadistica para todos los funcionarios de la dependencia.
LY
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Proyecto: Dilsa Lucia Bermiidez Betancourt - Contratista Oiicina de Control Interna,

C:\Users\dilsabermudez\Desktop\Back Up Egquipo Anterioni2017-200 CONTROL INTERNO29- EVALUACION Y
SEGUIMIENTOWRS.02 AUDITORIA INTERNA POR PROCESOStnforme preliminar\Atencion al
ciudadanaciinfAuditoria2017AtenCivadadno. docx
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