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TIPO DE INFORME: ~ GENERAL [ |
PROCESO (] NOMBRE: GESTION DE ATENGION AL GLIENTE Y PQR

1. INFORMACION GENERAL

Fecha audiforia:_M de junio de 2022
Fecha de informe: 20 de Julio de 2022

' Responsables de atender auditoria:
Leidy Jhoana Paredes ~ Coordinadora de PQR - | ,
Diego Rengifo — Técnico Administrativo | ' o
‘Atencion al dliente ~ Oficina dé la tercera ESPY SA ESP
| Yamifet Osorio — Auxiliar Adm. Archivo Expediente de Peticiones Quejas y R'e‘c‘ursos

Marlyn Correa - Ventanilla Unica .

Nombres del equipo auditor: . - |
® Pedro pablo Esc'obar Rodrl’guez (jefe de Control Interno)

. Daisy Aguirre Quesada (Auditor de Apoyo) .

2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

El objetivo. de la auditoria fue evaluar y- verificar la eficiencia, efectividad, implementacién. y
mantenimiento del sistema de Gestién de Calidad, .con el fin de identificar oportunidades de mejora
frente a los requisitos NTCGP 1000:2009, esta en proceso la implementacion de la'‘Norma NTGGP
1000-2015 por Calidad el MECI 1000:2014 considerando adicionalmente los procedimientos
relacionados a los procesos, riesgos, controles, indicadores y planes de mejora. '

- 3. AL.GANCE:

~Verificar el cumplimiento de los requisitos de las normas NTCGP 1000:2009 esta en proceso la -
implementacion de la Norma NTGGP 1000-2015 por Calidad y MECI| 1000-2014 asi como la
efectividad de las medidas implementadas para la mejora continua en cada uno de los procesos de la
Empresa Oficial de Servicios Plblicos de Yumbo S.A. ESP dentro de la vigencia 2021, -
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4. CRITERIOS:

Desarrollar la Auditoria bajo los criterios de las normas internacionales plenamente establecidas vy
aplicadas al mode!o estandar de control interno (MECI).

5, DESARROLLO AUDITORIA _
Por lo anterior fa Oficina de Control Interno planeo la auditoria, con base en los siguientes programas:’

5.1 Listado ‘de Verificacién al personél de PQR

Se realiza la audltoria realizando entrevista al personal para validar, verlflcar y revisar Ios controles de
acuerdo con los procesos, procedimientos e instructivos de cada area ‘

5.1, ¢Cual es eI avance en el ajuste a los procesos y procedlmtentos manuales e mstructlvos
de la Gestién del Servicio al Cliente y PQR? . :

R/l Se han adelantado mesas “de trabajo con las contratistas encargadas del sistema de gestlon de
calidad, con el fin de mejorar el proceso y procedimiento del area de atencion al cliente y PQR, en el
cual se determind que queda el proceso de GESTION SOCIAL Y ATENCION AL CLIENTE PQR vy
se divide en dos procedimientos: GESTION SOCIAL - ATENCION AL CLIENTE del cual se ha
adelantado el procediniiento (se adjuntan), esta pendiente su aprobacion por- el comité de gestién y
desempefic y el procedimiénto de gestion social.

Evidencia, Procedimiento y Caracterizacion del procedimiento ajustado y .pendiente por aprobacion.

51.2 ;Se le esta haciendo seguimiento a la matriz de nesgo del proceso de Gestion del
Servicio al cliente y PQR? :

R/l Realizando segwmlento a la matriz anticorrupcion, se hacen Jas siguientes actividades para
mejorar los riesgos en el  proceso de ' atencion al cliente  PQR:
-Parametrizacion del sistema de administracion comercial (SAC), con restriccién de permisos a los
servidores publlcos encargados de acuerdos de pago, notas EMCALI etc, en los montos de los
. ajustes, permisos- limites en el sistema de administracion comercial (SAC).
«Dando cumplimiento con la ley de proteccién de datos todos los documentos que se crean por cada
coordinacion deben ser escaneados y subidos al- SAC (reglamento interno atencuon al cliente) de lo
contrario la encargada del archivo comercial no recibe : el expediente.
- Dando cumplimiento con el principio de transparencza y publicidad, se da .a conocer por los
‘diferentes medios de comunicacion redes facturas y demas sobre mformac]on de los puntos de

recaudo. _
Ewdencm. Puntos de pagos en Instagram, Facebook - -

5.1.3 ¢Se esta haciendo segu;mlento por parte del coordinador de PQR al programa
establemdo en el reglamento interno de atencion al cliente y PQR que incluye tipo de peticion,
termmo para respuesta mterna y termmo para la respuesta al usuario?
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R/ El segwmlento que se hace por parte de la coordinacién de PQR al reglamento interno de
atencion al cliente: _ _
Dando cumplimiento con lo dispuesto, se envia el proceso (PQR) por correo el dia siguiente en que
- se apertura y se les informa a los responsables que tienen 10 dias habiles para subir el insumo al
- SAC o por correo institucional, en caso de no recibir el insumo a fos 10 dias, se espera hasta los 15
dias habilesy se llama por via telefonica al responsable que tiene assgnado el proceso indicando que
ya se esta venciendo los términos, tambien sino hay informacion se envia nuevamente correo
informando que su proceso esta vencido_ sin insumo con copia a los subgerentes coordmadores yse .
reporta a Control interno. (se envian correos de evidencia).

Evidencia. Se envia correo del proceso al &rea encargada y Correo a la oficina de Control Interno

’ i

5.1.4 g,En cuanto a las notificaciones que se le hace a Ios usuarlos se encuentra todos sus
‘expedientes plenamente archivados en la carpeta? -

Rl En cuanto a los documentos que ‘hacen parte de los exped|entes se realrza las s:guientes..

actividades: Rl
-Todos los documentos relacionados con las cuentas de Ios suscrrptores son archlvados de manera

" digital subiéndolos escaneados cada uno al sistema de administracién comercial, luego se relacionan
en la planilla de entrega y se envian al archivo comercial para que el documento en fisico repose en
su respectiva carpeta, el expediente consta de; proceso, citacion a notificacidn personal, decision

_ administrativa o respuesta no’uflcac:on por aviso si es el caso, todos estos documentos debldamente

notificados. :
Nota: desde el mes. de Julio del afio 2021 se esta solicitando que todos los documentos relac;onados

“con las cuentas de los, SUScnptores deben ser escaneados y subidos al sistema de lo contrario el
personal. encargado de archlvo no lo recipe para su custodia. (Se puede verificar en Archlvo) _

Sin evidencia. , , : o _ 5

51.5 ;Sele esta dando a Ilcacmn al contrato de condlcmnes uniformes a todos los usuarios
_ A p
que hacen-sus requerimientos? -

R/I. La aplicacién dque se le da al CCU en Ios requenmsentos por par‘te de los susorrptores y/o usuarios
se hace o de la : ~ siguiente manera:

Cuando se entrega a |OS s'uscriptore's y/o usuarios los requisitos para cada requerimiento.

En las respuestas e!aboradas se cita las clausulas del contrato de acuerdo a lo requerido dando
igualmente a conocer Ios derechos y deberes que tiene la empresa prestadora y los suscriptores

EVidenCIas, Clausula 10, 22 de CCU _ . |

5. 1 6 ¢Se esta elaborando la encuesta de satisfaccion al cllente por parte de los funcionarios
de atencion al publico? . .

" RIl. La encuesta de sahsfacc;on al cliente se apl:co desde el afio pasado 2021 entregando mforme a
control interno por parte de la -~ subgerencia comercial.
Las gestlones que se realizaron con los resultados de la encuesta fueron:

’
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En los medios de comunicacién entre la empresa yla comunfdad se pone en marcha el CHAT BOT ,
mejorando la atencién de los dafios en la red principal atendiéndolos en menor tiempo posmle
cambio y mejoramiento de la oficina de atencién = cliente, teniendo en cuenta el acceso de los

suscriptores y/o usuarlos con movilidad reducida.
Para este afio 2022, se realiz6 modn‘tcacaon en la estructura de la enclesta dando otro enfoque para

conocer nuevas neceSIdades y poder seguir mejorando, se esta realizando ‘de manera virtual por
medio de un. link 'y fisica (trimestral) se - inici6 en abri del afio 2022

https:/fforms. gle/jLLSYVB2kaUKbPX7

Ev:denma

ENCUESTA ESPY S.A. E.S.P.

" Por favor completar esta encuesta, Pars MosSoros & milby Impartante soa opinlidn.

@:_; valeriasallnasaguir re-(_u_grnai! I (G COomIpg 1rtv.:i B3 |
Catnkiar de cussnra

edagina 1 oe » Borcar formiuiaric - )

Stgul ryhey

5.1.7 ¢ De la _pregunta antenor se encuentra tabuladas?
. R/f La encuesta de satisfaccion a cllente vrgenma 2021, si enouentra tabulada en el mforme que se te
entregé a control mterno : . : :

Ev:denc:la.

5.1.8 ;Se han identificado riesgos en Ia conservacion de la documentacmn y expedlente enlas
instalaciones del archivo donde se custodia los expedientes de los usuarios?

R/l Si, se han evidenciado riesgo alto en la conservacién de los expedientes de los suscriptores ya

que en el archivo comercial se han presentado roedores los cualeés han depositado sus heces en ias -

_ carpetas donde se’ encuentran los documentos de los expedientes, el techo tiene unos rotos, hay
“humedad y goteras, por esta razén no se ha podido ingresar al archivo todos los documentos se

estan acumulando en’el escritorio y en cajas. (adjunto correos)
Ewdenma Correos instltucaona!es enviados por PQR

- 5.1.9 ¢Se ha informado de estos riesgos al area de seguridad y salud en el trabajo’?

RIl. Se ha informado al 4rea de seguridad y salud en el trabajo sobre la situacion presentada
_por medio de correo institucional. (adjunto coireos) o | : l

EVIdenmas, Correos adjuntos de |a informacion reportada.
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51.10 g,Quién verifica o superviéa la .informacién que se debe reportar con calidad,
oportunidad de los formatos de reclamaciones del servicio de Acueducto y Alcantarillado?

R/l. La informacién repbrtada a la SSPD, de acuerdo con los formatos de reclamaciones por el
servicio de acueducto y alcantarillado son supervisados y verificados por la coordinadora de Atencion
al cliente y el subgerente comercial de acuerdo con la resolucion def SUI. _

Sin ev;denma ' '

5.1.11 ¢Actualmente en el sistema SAC los procesos de los suscrltores se encuentran
depurados, validados y terminados a la fecha?

R/l El afto pasado quedo como incidencia_la fa!ta de finalizacién de los procesos que en fisico
estaban ya tramitados o con respuesta, pero en medio digital en e SAC se ‘encontraba sin finalizar,

por lo tanto, se realizd un acta de finalizacion de Eos procesos. en tramite aprobada por el comité de
gestion y desempefio. Al realizar la finalizacion de los

~ procesos en el sistema ('SAC) nos arrojé un error, el cual los funcionarios encargados de ACSIS han
. estado intentando solucionar para poder dar finalizacién a esta tarea.

Evidencias, Acta No. 4- 23, 7 - 02 de fecha 3 de marzo de 2022 Proceso en tram:tes sin
finalizar en el sistema SAC. :

5.1.12 ;Se encuentra el normograma actualizado con la normatividad vigente? '
R/f Con la actualizacion del proceso y procedimientos también se esta actualizando el normograma.

Evide'ncias Adjunta Normograma con fecha de inclusién en el normograma 1_1!7/2019.

5.1.13 Anexar dos muestras de los reportes del mes de abril, mayo de 2022 del formato de
Reclamacion del setvicio de Acueducto y Alcantarillado . :

R//-Se adjunta reporte SUI mes de abril y mayo reclamamones por-la prestacién del servicio de
- acueducto y alcantarillado. :
Evidencia Adjunta detalle los procesos de Enero a Junio de 2022 como insunﬁ_o para ef reporte Sul

5.1.14 Anexar dos muestras de los numeros de notlflcaclones enviada en Ios meses de abril y
mayo de 2022 . :
R/l Se adjunta’ respuesta y cﬂacmn de Notlficamon envuada a Ios usuanos
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5.2 Plan de mejoramiento de la Revisora Fiscal vigencia Fiscal 2022

De acuerdo con el Plan de mejoramiento del hallazgo No. 20 Se recomienda analizar los
parametros establecidos para realizar los ajustes, valfdando si el valor autorizado esta por

concepto o por documento-ajustado.

Se reallzo la muestra con Auxiliar Admmlstratlvo Atencién al Cliente en Ventam!la verificando el
tope de autorizacién con los siguientes procesos No.159449-y No0.159444 se observa que se
cumple con los pardmetros establecidos por el sistema SAC. En los procesos antes mencionados
uno cumple con el tope el otro es remitidos y lo realiza el coordinador de facturacién porgue no es

permmdo de acuerdo con la parametrizacion.

Se verifico los topes que actua!mente se encuentra actuallzado en el sistema SAC:
Coordinadora de PQR ajuste hasta $2.000.000 y consumo M3 200
Auxiliares Administrativo Atenmon al Chente en Ventanilla ajuste hasta $200. 000 y consumo M3

200.
Técnico Admlmstratlvo Atencién Otros Medios ajuste hasta $200.000 y consumo M3 200.

© Se verifico que los contratistas solamente tienen acceso a consulta, generar recibos en el sistema
SAC.

5.3 Procesos Tiempo de Respuesta vigencia fiscal 2022
En la auditoria realizada se évidencio las siguientes inobservancias:

5.3.1 Inobservancia: Que de acuerdo con la muestra aleatorla de los reportes de SUI se evidencio
que algunos procesos ho se encuentran reportados en ‘dicha plataforma, se ariexa como

evidencia muestra aleatoria del reporte.
Respuesta de la Réplica del auditado.

Los procesos se reportan de acuerdo con lo éstablecido en la Resolucién CRA 688 de 2014,
las que la modifiqguen o adicionen. En este sentido el cuadro ANEXQO No.2 del informe de
auditoria de Control Interno, se puede observar que son fugas de redes principales, las cuales
no se encuentran tipificadas en la resolucién CRA 688 de 2014 por tanto no se registran en el
. sistema de administiacion SAC, en este momento se esta utilizando el CHAT BOT como
- heérramientas para registrar esta clase de dafios, lo cual permite hacer control y seguimiento.

Argumento de la Oficina de Cohtrol Ihterno

Si efectivamente consuftando la resolucron CRA 688 de 2014, .se venflco gque en dicha
resolucion las fugas de las redes principales no se encuentran tipificadas. '

Se reviso en el aplicativo SAC los procesos No. 146788, 150166, 154640, y si se encuentra’
reportados en sistema de administracion SAC.

Por lo tanto se suglere se revise estos casos de reclamos por concepto de.fuga de Redes
F’nncnpales para gque no sean incluidos en el sistema SAC. Se acepta la argumentamon
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5.3.2 Inobservanc;a En la muestra aleatoria de los procesos no reportados a la plataforma SUI, se -
aclara que el area de Gestién Atencion al Cliente y PQR notifica a las areas responsables de
dar respuesta, se evidencio que existen procesos con 165 dlas sin dar respuestas del area

. encargada, Anexo cuadro |nformat|vo de los procesos.

Respuesta de la Repllca del auditado.

Si blen el area de Atenc;on al Cliente reahza la asignacidén y seguimiento a las &reas '
encargadas, dando cumplimiento al articulo 25 de la resolucién 1.33-228 del 27 de Octubre de
2020 "POR MEDIO DE LA CUAL SE ADOPTA EL REGLAMENTO INTERNO DE ATENCION
AL CLIENTE Y PQR PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
'DOMICILIARIOS DE ACUEUCTO Y ALCANTARILLADO QUE PRESTA LA ESPY S.A. ESP".
Ademas, se corre traslado a la oficina de control interno cuando ya se han vencido lo terminos
para dar contestacién a las petrc:ones ‘quejas y reclamaciones. Sin embargo,-se desconoce

- las acciones correctivas, investigaciones o auditorias que permitan el cumplimiento de los
términos de respuesta de los PQR, por parte de los responsables de los procesos.

; 'A'rgumento de la Oficina de Control interno . - ~

Frenie a esta respuesta ‘se “aclara que en ninglin momento se esta cuestlonando las
“notificaciones a las areas responsables por parte de Gestion de Atencion al Cliente'y PQR, lo
que se pretende es demostrar que existen procesos con 165 dias sin respuesta por el area
encargada por lo cual lo que se busca es que las dreas involucradas con los PQR'S adopten

un. mecanismo eficaz para darle soiumon a los procesos pendlentes

Tamblen me permlto informarle que Ia Oficina de Control \Enterno a reallzado los siguientes
segwm!entos ‘ .

, 'Informes de Ley de segwm:entos a los POR semestrales con corte 31 de Junioy 31 de '
Diciembre los cuales se encuentra reportados a la pagina mstltuc;lonal Lmk de
verificacion: https:/iwww.espyumbo.gov. co/100

Plan de aud|tor|as programadas al proceso de Gestion de Atencion al Chente y PQR'realizado
el 29 dé octubre-de 2020, en la cual se incluyeron algunos procesos reportados por PQR las
_ diferentes areas responsables, la cual se encuentra publicada en la pagina institucional. Link
~de verificacion https:/fwww. espyumbo gov. colcomponent!phocadownloadlcategoryﬁ67-

2020

Segwmlento a remlston sin fmaltzar en el sistema SAC v19en0|a 2021 mformes que reposan en
la oficina de control interno, evidencia Informe FO- GP-05 No 1 3.25- 6 -11, 'Radicado

- No 2021010000843 de fecha 18 de febrero de 2021.

- Segundo segwmlento remlsmnes de procesos sin flnallzar en el sistema de adminlstrac:lon
comercial {SAC) Radicado No. 20210100003953 de fecha 27 de Agosto de 2021, Informe FO-

GP05N01325615

Por lo anterior no se acepta la arguméntacién a la replica del punto 5.3.2"
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5.3.3

. Res_pdesta de la Réplica del auditado.

Inobservancia: Se evidencia que en algunios casos el usuario ha hecho dos y hasta tres
peticiones sobre la misma inconformidad, lo que demuestra que no hubo efectividad en ia
solucion de la queja. (Evidencia cuadro de muestras aleatorias). Se anexa segun listado de los
procesos ingresados en el sistema SAC periodo d? Enero a Junjo de 2022, ‘
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La siguiente. observacion “Se evidencia que en algunos casos el usuario ha hecho dos y hasta
tres peticiones sobre la misma inconformidad, lo que demuestra-que no hubo efectividad en la

- solucion de la queja”, se considera que es una apreciacion subjetiva dado que, atencién al

cliente solo elabora actos administrativos basado en insumos que se cargan en el sistema
SAC por cada responsable; con base en lo anterior el contenido de las respuestas expresan
claramente las motivaciones de ia Empresa, la normatividad aplicable y atencién a las
pretensiones del usuario, adicionalmente, no se comparte la apreciacion porque los usuarios
de muestra eh la auditoria, las peticiones que realiza el usuario sor para facturas-distintas, es
decir, suscriptores distintos. Asi mismo, la peticiones por parte de-un usuario puede -ser

-Teiteradas y el quipo-de trabajo de Atencién al cliente y PQR, no puede negar la recepcién de

peticiones, ya que esto puede incurrir en una “Peticién de queja” hacia el funcionario que no
quiso recibir, lo que se busca desde el drea es garantizar que las respuestas brindadas sean

claras y sujetas a.la normatividad vigente. Sin embargo, por parte. del personal encargado de

revisar los insumos en el sistema no los encuentra claros o con incohierencias respecto a la
pretensién del usuario, lo que se hace como control y seguimiento es; enviar correo
institucional a la persona a cargo inicial del proceso asignado para que aclare, modifique si es
que se tuvo algun error. ' ' ' y B

Arguménto de Ia Oficina de Control Interno -
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5.3.4

. 535

La Gestibn Atencién al Cliente y PQR, su objetivo es realizar acciones y. preventivas
tendientes a satisfacer las inquietudes presentadas por los suscriptores, usuarios y la
comunidad en general, garantizando una respuesta oportuna. y de calidad. Dentro de los
términos establecidos por la normatividad vigente. Con esa premisa se considera que desde el
area se puede identificar la percepci6n de los servicios que no satlsfacen a nuestros usuarios.

Se volvib a revisar algunos de los usuarios tomados en la muestra aleatorias donde se pudo
evidencia que efectivamente son facturas diferentes del mismo usuario con la misma peticién,

_por no haberle resuelto dentro de los términos legales su peticion o queja como es los

ejemplos usuarios.

Suscr_fptbr No.25067, Procesos No.146788,149650,154640
Suscriptor No.28629, Procesos No. 144204, 150166 -

Por lo anterior no se acepta la argumentacion a la réplica del punto 5.3.3.

-

Inobservancia: Se evidencio que los procesos en el sistema SAC en el primer semestre de la
vigencia 2022 frente .a la vigencia 2021 se encuentran en estado de pendientes 310 y sin
depurar 271 como se muestra en la siguiente imagen. En desarrollo de la auditoria se
evidencia mediante Acta No: 4- 23.7 -~ 02 de fecha 3 de marzo de 2022- Proceso en tramites
sin finalizar en el sistema SAC que el 4rea esta pendiente de'que se le brinde solucion.

PRCJCESUS EN EL SISTEMASAC DE ENERO A
' JUNID REC!BI.{)DS o

Ectatc del proosco '%__?f ‘ © ages gezl - Inoremanto
Camtelein ) oo 4 < ’
Elrvll ke R FEEIR

TPt e 310 ‘ T )

Tolal genarmal - ' 1238 1186 B3|

Se observa que el incremento de los procesos recubldos en el 1er semestre de 2022 frente al
2021 es de 46, y que de acuerdo con los procesos que tiene due ver con las areas de’
Acueducto el incremento promedio por mes es de 24 incluidos los de Chat BOT y
alcantarillado es de 16 como se muestra en las siguientes imagenes.
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PROCESO ACUEDUCTO ENERO A JUNIO DE 2021 2022
i
Descnpc:on ] Recibldo 2022 ' Descripcion’ Recibide 202] Incremento
Financiaciones - ' : 219 Financiaciones ! . 60 159
*“*mconformidad con ef consume - 27140 ] Inconformidad con el consumo s 2om - 61
**Condiciones de segurdad o riesgo © (- 110 " .| Condiciones de segtiridad o fesgo . ‘57 753
Camblo de Datos Basicos - - 88 Cambio de Dalos Basicos : 53 ' 35
**Alencidrien revsiones a las mstalaclo 1 83 - I Atencionen revisiones a las mslalac:one BN B 24 .
**Cobros Inoportunos = - - 85 .| Cobros: inoporltnos L. R > I IR B
' *Solicitud de presiacion del semc:o oooas ] solicitud de pres!aclon dei sendcio . I !
Conexion Coii oo e g Conexién - -, NI SRR | IR IR
“Cambio de medidor .- : o028 0 Cambio de medldor P T e 6
Refinaciar 18 Refinaciar 153 -137
“*Medidor o cuenla cruzada . Tt ] Medidor o cuenta cruzada R S g
tnformacién at Cilente 8 Recibo de Abono 33 27
“**Cambio de medidor o equipo de rnedu ) 8 informagién al Cliente - T4 2
Solidaridad ; 5 Cambio de medfduf ¢ equipo de medids 1 .4
Entrega y oporlumdad de la factura : 5 Entrega y oportunidad de la factura 8 -3
Cobros por sendcios no prestados 5 Cobros por sendcios no prestados ! 4 1
**Fallaenia pres!ac:én del senicio por - 2 Fallaen ta prestacién del senicio porci. .~ 6 -4
. Otros:. i3 Otios T3 0
h *‘Suspensfén por mutuo acuerdo L 2 Suspension por mutug acuerdo - . ST -& ,
Cobro Maliple ) 2 : _ 0 2
Terminacion de conlrato. 1 Terminacién de contrato 3 -2
. Tarifa cobrada - 1 Tarifa cobrada 1 v
**Senicios especiales ¢ 0 T 7 I s 0 1
Relacionada con cobros por promedlo o1 Duplicado : 1 - 0
Descuento per Predio Desocupado ' 1 Aclos de suspensién, corte, reconexior 1 o
Cabro de ofros cargos de la empresa’ 1 Atenclén al usuaric en sede de la empn 1 0
Total Enero a Junjo 2022 f 817 ' 77 ~ 48
Promedio de'procesos'por Mes : 136 Promedio de procesos por Mes - : 129
~“ PROCESO ACUEDUCTO . ENERO A JUNIO DE 2021-2022
Total procesos aproximadamente de )
acueducto por mes de acuerdo a la Total promedio recibidos)en el dia
deseripcion *** 463 aproximadamente 449 .14
Mas promedio aproximadamente Mas promedio aproximadamente
Mes Mes 77 ) Mes Mes 75 ) 2
Mas promedio aproximadamenie 'l Mas promedio aproximadamente
Mes Chat Bot- . . 22 . Mes Chat Bot
Total promedio recibidos en el mes Totat promedio recibidos en el mes O
aproximadamente 99 aproximadamente - 75 24
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PROCESO ALCANTAR%LLADO ENERO A JUNIO DE 2021 -2022
Descripclon ‘_Reclb:do 2022 Descripcion Reclbndo 2021 Incre mento
Inconformidad con el consumo .. (185 Inconformidad con el ¢onsumo- - R T 70
Condicicnes de segundad 0 nesgo SR T4 Condiciones de seguridad o nesgo ST - =20
Conexién 5 32 Conexién- .28 -4
. Sol:cstud de prestacton dei sendcio - 20 Solicitud de prestacion del senicio . 25 1
Cambio de datos basicos : 16 Cambio de datos basicos 20 -4
Flnanc;acmnes 16 Financiaciones 12 4
- Atencian revsiones a Ias mslaraouone R Atencion revisiones alas mstalactone B 7
Cobros inoporfunos . " - S 1 Cobros Inoportunos 5 -5
Informacidn al Cliente . 8 Informacion at Cliente 20, -14
Tarifa cobrada - o 6 Tarifa cobrada 4’ 2
-Otios : 8 Otros’ i2 -4
- Refinanctacion 4 Refinanciacion 8 -2
0 Cobro Multiple 5 -5
Solldandad : ) 4 Solidaridad 1 3
Re\ersmn de Pagos 2 4] 2
: Capamtacwnes y otra informacién 1 0 1
Entrega y oportunidad de la factura 1 : 0 1
Entrega y oportunidad de la faclura 4 4
Recibo de Abono ’ 29 -29
Estado de Cuenta ) 3 3
Cobros por senicios no prestadds 2 2
‘Total Enero a Junio 2022 T 421 Total Enero a Junio 2021 414 7
Promedio por Mes 70 ‘Promedio por Mes K]
Total procesos aproximadamente
de acueducto por mes de acuerdo . Total promedio recibidos en el dia
a Ia descrlpclon Hax 3657 aproximadamente 296 61
Mas promed:o aproxlmadamente Mas promedio aproximadamente -
Mes Mes 60 Mes Mes 49 10 -
Mas promedio aproxlmadamente Mas promedio éproximadamente- .
Mes Chat Bot 6 Mes Chat Bot 0
Total promedro recibidos en el Total promedio recibidos en el
49 16

mes aproxlmadamente _66'

mes aproximadamente

Inobservancia: Se observa en algunos procesos registrados en el Sistema SAC, que los
procesos no contienen los anexos de Acta de visita, y los formatos de acta de \ns;tas no estan

diligenciados en su totalidad.

Inobservan'cia: Para la siguiente Inobservancia, se toma una muestra de los procesos para
verificar los controles y el seguimiento de las dreas que intervienen en el proceso.

\
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S Verificadas
" Descripcion ‘ Acueducto y -
o ' No. Procesos | . Lectura  |Alcantarillado

Informe de PQR No. 3-20,1,2 de fecha 12 de mayo

de 2022 18 8 11
Procesos enviados por correo institucional a la '
Oficina de Control Interno fecha comprendida
entre Enero a Junio de 2022 111 32 17
Total Muestra 129 40 28

1

En Alcantarillado, el controi se ejerce desde el aplicativo SAC, se observd que no existe un

- registro consolidado de los procesos pendientes, ni ejecutados. Se verifico que a la cu?drilla

se le entrega una copia del proceso, este es diligenciado al momento de-ejecutar el trabajo, en
alguna vez no contienen fecha de ejecucién del trabajo y tampoco tiene firmas de los usuarios.
También se verifico que las respuestas que remite el drea de alcantarillado a PQR, se est4

demorandoe hasta 30 dias para su envié.

En algunos procesos asignados al area de alcantarillado se evidencio que los detailes de las -

acciones derivadas del proceso no corresponden a las ‘acciones que realiza el auxiliar de
alcantarillado como son Generacién de revisiones por cliente, y la segunda opcidn de Ingreso
individual de revisiones, como lo pudimos evidencia en el Proceso 146103 de fecha 25 de
enero de 2022, cuya respuesta que fue enviada por escrito en los tiempos requeridos por el
auxiliar de alcantarillado para darle respuesta al usuario, pero se evidencio que.ia respuesta
radicada por ventanilia para el area de PQR no fue éntre_ga‘ por lo tanto no se le dio respuesta

al usuario.

Se evidencia que el drea de alcantarillado envié correo institucional al drea de Gestion de

Atencion al Cliente y PQR informando sobre los procesos sin finalizar que se vencian en

" cuadrilla, pero su

enero de 2022, pero por falta de interaccién entre las areas que intervienen con a Gestion de

Atencion al Cliente ¥y PQR no se han tomado los correctivos.

En Acueducto, se resalta gue han mejorado el control de los procesos que reciben de PQR,
se estd manejando-el formato de Visita Tecnica. Existe un coritrol de entrega de procesos a la
seguimiento no es efectivo en el cumplimiento de las fechas de respuesta al

usuario. - . .
En algunos casos se evidencio que sus respuestas superan los 30 dias para que Gestién de

Atencién al Cliente y PQR realice la respuesta al cliente. , )
Se debe verificar en el SAC los parametros o permisos del Profesional de Redds debido a que
se verifico.que hay acciones determinadas que no puede realizar porgue el programa le exige
usar otro usuario para su diligenciamiento. S ' '

En cuanto a Lectura, Facturacién y Reparto, se verifico que el control de los procesos
recibidos por el drea de PQR se hacen a través de un formato en excel y manuaimente
verifica st cumplimiento. ‘ . , :
En cuanto a los procesos delegados al drea de Lectura, algunos no se cumplieron por paite
del contratista de Equipos y Herramientas Ihdustrias SAS. Como lo podemos evidenciar en el
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correo mstttucwnal enviado al contrat:sta de Equos y Herramlentas Industrias SAS de fecha
12 de mayo de 2022,

En este primer semestre del afio 2022, la cuadrilla de Lectura, facturac;on y reparto comienza
_asumir procesos del area de Tecnica, pero por la falta de herramientas necesarias. y
adecuadas para reparar dafios mayores en acometidas, fugas, etc. Por tal motivo se evidencio
el retraso en la ejecucion de los.trabajos y respuestas opoﬁuna de satisfaccién al cliente.

,ANEXO No. 1 PROCESOS DE ACUEDUCTO - REPORTADOS EN LA PLATAFORMA SUI )

~PERIODO DE ENERO.A JUNIO DE 2022 :
ANEXO NO. 2 PROCESOS DE ACUEDUCTOQ - NO REPORTADOS EN LA PLATAFORMA SUI.

'PERIODO DE ENERO A JUNIO DE 2022 :
ANEXO No. 3 PROCESOS DE ALCANTARILLADO REPORTADOS EN LA PLATAFORMA Sul

PERIODO DE ENERO A JUNIO DE 2022
ANEXO No.4 PROCESOS DE ALCANTARILLADO - NO REPORTADOS EN LA PLATAFORMA Sut

PERIODO DE ENERO A JUNIO DE 2022

5.3.8 !nobservanma ‘Se observa gue en algunos procesos la fecha de venc:mlento inicial ha sido
' modificada por los. administradores que operan el sistema SAC, evidencia tomada de las
actividades realizadas en el Sistema SAC, periodo Enero a Junio/de 2022, Estos casos se
recomiendan se revisen de acuerdo con el rol del func;onarlo para determinar la justlflcacson

de la modificacion de su fecha.

NOMBRE DEL PROCESO {7} No.PROCESOS 1Y '
- FECHA_VENCIMIENTO :

DMARTINEZ
~ |EIMIRANDA .
| ESPY\ADRODRIGUEZ

ESPY\CGIRALDO
ESPY\CPATING
ESPY\DRENGIFO -
ESPY\DVASQUEZ
ESPFY\ENIETO
_|lespvEPRADO
|ESPY\GGARCIA
ESPY\GHURTADO
ESPY\ICAICEDC ;
ESPY\JHROIAS
ESPY\JLEON _
ESPY\KCARVAIJAL .
ESPY\LPAREDES
ESPY\NNIETO
ESPY\SSANCHEZ

JLEON

LPAREDES

T IMGRAJALES-

" |Total general - C ] 217

[ .y :
Ll Eied v 1~ A RS RN Y DRI fh

=
o]

=

W
N

w

[y

b

=y
[35)

-

5.4 Revision de Notificaciones (Aviso, Respuesta) -
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5.4.1 Inobservancia: Se observa que en algunos procesos no contienen la carta de notificacién por
aviso, Citacion notificacion personal y carta de repuesta, como evidencia se anexa los cuadros
de procesos no reportados en la plataforma SUI alcantarillado y acueducto.

Respuesta de la Réplica del auditado. - 1
Las cuentas consultadas- para responder la auditoria que hacen parte de esta observacion,
porque no tienen notificacion por aviso, notificacion y carta de respuesta, se pudo presentar lo

-, siguiente: ' : ; S

' Ejemplo No.1. Los responsables de realizar la finalizacién en el SAC, para cargar ei insumo no -
lo han realizado, por lo tanto, atencion al cliente no han emitido la respuesta y la debida
notificacion al usuario.’ o ‘ - :

Ejemplo No.2. Puede pasar que cuya accion de visita o insumo fue cargada con mucho tiempo
posterior a la fecha de vencimiento de la peticién, sin haber tenido una justificacién para la
ampliacién de términos, por tanto, la Coordinacion de Atencion al cliente no puede emitir
respuesta por fuera de los términos, asi como tampoco notificar o emitir avisos.

- Cabe anotar que: estos fueron reportados .a Control Internb, sin conocer acciones que
" garantice el cumplimiento a las areas responsables, en cumplimiento del Articulo 25 EL
REGLAMENTO INTERNO DE ATENCION AL CLIENTE Y PQR, ' :

Argumento de la Oficina de ‘Controldlnter‘no

Se aceptan con' los argumentos de los ejemplos 1 y 2, pero se hace la aclaracion que la
Oficina de Control Interno realizo seguimientos, ver respuesta al seguimiento punto de

Inobservancia 5.3.2

!

5.4.2 ‘Inobservancia: Se 'e'videngio‘e'n algunos procesos que las areas encargadas no envian la
- informacién oportuna a la Gestién de Atencion al Cliente y PQR para ampliar los términos. -
6.4.3 Inobservancia:En algunos casos se evidencia que la respuesta no tiene coherencia con el
informe del operario evidencia respuesta al proceso No.149083 - salicitud inconformidad en

los consumos, '

. Respuesta de la Réplica del auditado.

En atencién al tnico’ caso reportado por el drea de Control Interno suscriptor No.26384, se
informa. que si bien, el acta de visita consuitada es de un solo proceso, se debe revisar Ia
totalidad de la historia del cliente para dar fa respuesta. En este caso, el cliente se ha venido

. haciendo seguimiento por posibles altos consumos, de los curales, se revisaron opciones como -
sobre presiones en la red de acueducto, fugas perceptibles o imperceptibles, lo que a_la final -
origino la respuesta, con base en todas las visitas efectuadas y que se encuentran cargadas -

en el SAC. o '




{

Version: 01

' INFORME AUDITORIA INTERNA

: _ : _ , Fecha:
EMPRESA OFICIAL DE SERYICIOS ) ) .
i ‘ . _ | Pagina 15 de 22

Argumento de la Oficina de Controi Interno '

Rewso el historial del suscrlptor No0.26384 se ev1denCIar que, si recibi6 la adecuada atenc:ion por
parte de Gestion Atencién al cliente y PQR, pero se percibe que no hay satisfaccion total por
_parte del cliente, sigue inconforme con los consumos altos

Por lo anterior se acepta el argumenta de la réplica No.5.4.3 "~ o

5.5 Revisién Expediente — Archivo

5.5.1 Inobservancia: En la auditoria realizada .al archivo no se realizé la verificacion de los
expedientes de los usuarios debido a la desinfeccion que se debe hacer por la presencia de
roedores que se encuentran en el archivo. N

5.5.2 Inobservancia: El archivo de Gestion Atencién al Cliente y PQR, se observa que actualmente

-se reciben los procesos de PQR relacionados en el formato de entrega de documentos, el cual
"es verificado -por el Auxiliar Administrativo archivo Exped|entes de Peticiones Quejas y
Recursos que los procesos relacionados se encuentran digitalizado en el sistema SAC. Una
vez se realice la verificacion se procede a archivar de acuerdo con Ia numeracion de los

procesos recibidos. -

55.3 Se observa en las areas de Alcantanllado Acueducto y Lectura facturacion y reparto existe

acumulamon de procesos ejecutados del afio 2021 y lo que va recorrido def afio 2022

)

5.6 Procedimiento, proceso e mstructlvos gma del area de Servicio Atenmon al Cllente y
PQR. L _ : _

5.6.1 Inobservancia: Se evidencia que a la fe(iha no se han ajustado y aprobados algunos
procesos y procedimientos del area de Gestion de Atencion al Cliente y PQR.
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5.6.2 Inobservancia: Se evidencia que no se cuenta con una guia, instructivo tendiente a facilitar el
flujo de la informacion relativa a los procesos de Gestion Atencion al Chente y PQR y las areas

R que interviene en el proceso

' Respuesta de la Réplica del auditado.

Existe la resolucién 1.33-228 del 27 de octubre de 2020 POR MEDIO DE LA CUAL SE
ADOPTA EL REGLAMENTO INTERNO DE ATENCION AL. CLIENTE Y PQR PARA LA
PRESTACION DE . LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEUDCTO Y

. ALCATARILLADO QUE PRESTA LA ESPY S.A. ESP., la cual fue socializada con toda las -
areas intervinientes en el procedlmlento por tanto, se esta en desacuerdo con que se
manifieste que no hay una guia o instructivo, dado que la resolucidén es adoptada en el
reglamento interno, en donde establece los tiempos de respuesta los medios para hacerlo y
las alternatwas que se bnndan alos responsab]es En atencuon _

Argumento de la Oflcma de Control Interno

Si bien es cuerto que se adopto el Reglamento Interno de. atencion al cllente y PQR temendo :
en cuenta la normatividad que nos rige la Ley 142 de servicios publicos para dar

cumplimientos estrictos a las respuestas de los PQRS de nuestros clientes, donde se

involucra todas las areas responsables de dicho proceso :

' 'Esto no quiere decir que este reglamento interno sea el proceso o procedimiento con su '
respectiva caracterizacién de las actividades a desarrollar del proceso de Gestion de Atencion
‘al cliente y PQR, por lo tanto, se recomienda se revise con el apoyo del drea de Caltdad para
ser los respectwos ‘ajustes y modlf;cac:lones a este proceso

Por lo antenor se acepta la argumentamon del auditado a dicha observacién.

5.6.3 Inobservanma En la auditoria reahzada al Slstema SAC no se cuenta con un instructivo para -
su operamon :

¢ -

' Respuesta de Ia Réplica del audltado

El sistema SAC cuenta con un instructivo mtegrado por cada ventana para su consulta con el
fin de poder guiar a los funcionarics en cada una de las pantalias.
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5.7 Contrato de Condiciones Uniformes para'la Prestacion de los Servicios Publicos
Domiciliarios de Acueducto y Alcantarillado Empresa Oficial De Serwcms Publicos de

Yumbo S.A. ESPY S.A. E.S.P.

5,7.1 Se recomienda actualizar el contrato de condiciones untfbrme de acuerdo con la resolucion N
0.1.33-228 de fecha 27 de octubre de 2020, en su clausula No.22 Peticiones, Quejas y

Recursos,
Respuesta de la Réplica del au'ditado |

Enel contrato de condiciones uniformes de la Empresa adoptado en octubre de 2019 se
‘realiza de acuerdo con el modelo de contrato de la Comision de Regulacién CRA por tanto, no
es comprensible porque es necesario actualizar esta clausula, teniendo en cuenta que esta se
encuentra conforme a la Ley 142 de 1994 y sus decretos reglamentanos

Argumento de la Oflcma de Control Interno

Se acepta la argumentacidn por el auditado de trasladar la Inobservancia a la Oficina Juridica
con el fin de validar si es necesario ajustar la clausula mencionada.

{

' 5.7.2 Se recomlenda ajustar los documentos sollc:ltados para cada tipo de usuario (ReSIdenmal .

Oficial, Comercial, Industrial e urbanizadas).
5.7.3 Revisar y ajustar de acuerdo con las metas programadas del PGR wgenma 2022 las

clausulas 31 Estandares de Servicios y clausula No.32 Estandares de Eficiencia.-
Respuesta de la Réplica del auditado.

Se corre traslado a la Oficina Asesora de Planeacion, con el fin de que se revise si es viable o
" no actualizacién de estos tépicos en el CCU, teniendo en cuenta que existe un estudio tarifario
vinculado a un PGR y unas metas asociadas a este, que se desconoce de parte del area

comercial si es posible o no actualizar. ;

Argumento de la Oficina de Control Interno

* Se acepta la argumentacion por el auditado de trasladar la Inobservancia a la Oficina Juridica
con el fin de validar si es necesario ajustar la clausula mencionada.

5.7.4 Se recomienda venflcar el capitulo 1.1 Mantenimiento de Acometidas y IVIechdores 'si se esta
cumpliendo con la garantla y otros aspectos. En el tema.de la Garantla de los medidores.

Respuesta de la Repllca del audltado

Se cump[e con la garantla para la instalacion de las acometidas e incluso del medldor dando-
cumplimiento al CCU y a lo dispuesto en la Ley 142 de 1994.

e
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Argumento de la O'ficina de Control Interno

Se acepta Ia argumentacion por ef auditado, la inobservancia en referencna es vahdar y
actualizar -si se considera pertinente las condiciones actuales de’ se realizan en &l
mantenimiento de Acometidas y la fecha de garantias de los medidores instalados, por o
anterior consideramos realizar la consulta de la Inobservancia a la Oflcma J.

575 Se recomlenda ajustar el capitulo IV Calidad y Contmwdad del Servicio, debldo a.que-la
. empresa ha |do a;ustando la continuidad en algunos sectores. ‘ \

Respuesta de la Rephca de} audltado.

Se corre traslado a la Oficina Asesora de Planeacion, con el fin de que se revise si es viable o
no actualizacion de estos tépicos en el CCU, tenrendo en cuenta.que existe un estudio tarifario- -
- vinculado a un PGR y unas metas asomadas a este, que.se desconoce de parte dei area

comercial si es posible o no actualizar.

Argdmento de Ia Oficina de Control'lnt‘erno ‘

" Se acepta la argumentac:on por el auditado de trasladarfla Inobservanma ala Offcma Asesora
de Planeacmn con el fin de validar si es necesarfo ajustar la crausula mencionada

5.7.6 Se recomlenda una vez sea actualizado se pubhque en la paglna web de la empresa y se
elimine el contrato de condrcnones umformes antrguo gue se encuentra pubhcado en la pagina

mstltucnonai

6. ASPECTOS RELEVANTES:

v' Se resalta de la apertura de la nueva oficina de atenmon al cliente en el barrlo Belalcazar lo
cual unifica el proceso de Gestion Atencién al Cliente y PQR permitiendo de estd manera que
el cliente tenga mejor’ acceso de una forma oportuna y eficiente a los diferentes

requerimientos. A

v Hubo disponibilidad por. parte del personal auditado con requenmientos sohcntados de fa. /-
informaci6n para realizar la Auditoria por parte de Ia Oficina de Control Interno. ‘

7. ASPECTOS POR MEJORAR:

| 7.1 AUDITORIA INTERNA A_TENCIC)N AL CLIENTEY PQR
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" » Se recomienda mejorar controles de los procesos enviados por la Oficina de Gestion de
Atencién al Cliente y PQR a las areas involucradas, estos deberian ser mas peritdicos,

preventivos, eficiente y efectivo.

> De acuerdo con el seguimiento que se le hizo-a la estadistica de procesos del area de
Acueducto y Lectura, se recomienda fortalecer ia cuadrilla de Lectura con herramientas e
insumos con el fin de evacuar todos los requerimientos solicitados por nuestros usuarios de

Acueducto de forma oportuna y eficiente.

» Se recomienda interactuar eht_res las areas que participan en el proceso de atencion al cliente -
y PQR, para que la comunicacion sea mas receptiva .y fluida, en pro. de mejorar el
procedimiento y la atencién al cliente. S - o

,

8. CONC_LUS]('J'NES Y OBSERVACIONES

£,

8.1 Se recomienda ajustar y revisar con el area de Calidad y las demés dreas que intervienen en
 Proceso de Gestion Atencién al Cliente y PQR, los procesos, procedimientos, manuales, guias, e
instructivos. ' - ' : e

8.2 Se deja como observacion, la importancia. de interactuar entre fa Gestion de Atencion al Cliente y
PQR con las areas que intervienen en el proceso con el fin de establecer una metodologia de
. trabajar en pro de mejorar el proceso y uniformidad en informacién que se remite entre las areas.

Respuesta de ia Réplica del auditado.

No compartimos la apreciacién en donde se concluye que se debe mejorar los controles
establecidos por el area de atencién al cliente. dado que diariamente se esta haciendo
seguimiento de manera efectiva a cada una de las peticiones que ingresan, que se encuentran .
en tramite y que se reportan oportunamente a la Oficina de Control interno. ‘ :

~ Argumento de la Oficina de Control Interno

.En la auditoria realizada se evidencio situaciones que se-presentan en el procedimiento
cuando son traslados de PQR a las areas que interactiian acortando los tiempos, también se -
presentan otra serie de situaciones que las areas de Alcantarillado y Acueducto han
manifestado en los seguimientos realizados por la Oficina de Control Interno, las cuales se
o - han recomendado para que en el procedimiento sean tenidas en cuenta. S

i

8.3 Se recomienda contar con las estadisticas de respuestas frenté a los procesos recibidos, debido a
“que, en la auditoria realizada a las areas de Alcantarillade y Acueducto no se- conté con la
informacion precisa, para ver el impacto que genera el no contar con el personal disponible, los

insumos, dartos en el sistema SAC e incumplimiento de fos contratistas.

8.4 Se recomienda conformar L_m_'comité de evaluacion mensual conformado por las areas due
“intervienen en el proceso de Gestion y Atencién al cliente y PQR, para ejercer un mejor control y
“analisis de los casos de incumplimientos a nuestros usuarios, una vez analizados por-el comité los
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casos que requieran ser remitidos a otras instancias como a la Oficina de Control Interno para su
respectivo seguimiento y'si es el caso se remitira a Control Disciplinario.

Respuesta de ia Réplica del auditado.

No compartimos la apreciacién en donde se concluye que se debe mejorar los controles
establecidos por el area de atencidén al cliente, dado que diariamente se estd haciendo
seguimiento de manera efectiva a cada una de las peticiones que ingresan, que se encuentran
en tramite y que. se reportan oportunamente a la Oficina de Control Interno.
Los controles se encuentran desarrollados y establecidos, tales como el reporte diario de .
procesos del sistema SAC, el cuadro de control de PQR EN TRAMITE y los correos .
electronicos remitidos a control interno diario reportando el vencimiento de procesos sin -
-respuesta y sin justificacién son muestra de ello y los cuales pudieron apreciar en la auditoria.

El comité lo consideramos improcedente, dado que existe una herramienta desarrollada y
socializada con toda la Empresa y que se encuentra publicada en la pagina Web, el cual es el
REGLAMENTO INTERNO DE ATENCION AL CLIENTE Y PQR, adoptado en octubre de 202,
Este reglamento claramente establece los tiempos, canales y alternativas que se tienen para
la atencién de cada uno de los PQR. : R _ . _

. Sin embargo y teniendo en cuenta que hay funcionarios gue hacen caso omiso a este
. regiamento- De obligatorio cumplimiento-, se ha reportado a la Oficina de Control Interno, del
cual se desconocen las acciones antes los responsables, pero que contintian afectando al
proceso y que podria derivarse de un posible silencio administrativo positivo. _ '

Por tanto, instamos a la Oficina de Control Interno para que tome las - acciones -
correspondientes frente a los reiterados incumplimientos al Reglamento Interno y se realicen
los compromisos con los funcionarios responsables de cada uno de los procesos.

Argumento de la Oficina de Control Interno

En ningtin momento dentro del proceso auditado se estd desconociendo de que el area de
Atencién al Cliente y PQR ejerce los controles establecidos de acuerdo al Reglamento Interno
de Atencién ai Cliente'y PQR adoptado por la Espy S.S.A ESP, como se pudo evidenciar de
que ha diario se hacen controles y se remiten los procesos que no se le han dado tramites
dentro de los términos legales a la Oficina de Control Interno para su respectivo seguimiento,
lo que se enuncio en Ia recomendacion es conformar un comité de evaluacion con las areas
involucradas en este proceso para que estas tenga un mejor control en las gjecucion de sus -
procesos dentro de los términos legales como lo determinar el reglamento interno de atencién

al cliente y PQR.

De esta manera y teniendo en cuenta la anterior observacién se acepta la argumentacién del
auditado, ' : : ‘

8.5 Nuevamente se deja como observacion que existe debilidad en el uso de la herramienta Actsis,
~ por parte de los usuarios que operan dicho programa, desconociendo las bondades de programa. -

~ Respuesta de la Réplica del auditado.
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No se tiene claridad respecto de que funcionalidades no se estan aprovechando del SAC. En
caso de referirse a los funcionarios de otras areas distintas al area comercial, se informa que
al momento de migracién al nuevo sistema SAC WEB, se realizé capacitacion a todos-los
funcionarios responsables y se dio un periodo de pruebas para que realizaran todos los
procesos requeridos para cumplir con las acciones de cada responsable. '

Argumento de la Oficina de Control Interno

. Se aclara que la recomendacion es para los usuarios gque 1ntewlenen en este proceso en
cuanto al uso de las herramlentas del apllcativo SAC. ' ,

8.6 Se recomienda al area Administrativa identificar los riesgos que se presentan en las instalaciones
del archivo donde se encuentra la documentacion de Gestion de Atencion al Cliente y PQR,
donde se verifico que no se ha hecho la desinfeccidén de los documentos afectados por los orines
de los roedores, para evitar de esta manera transmision de bacterias y enfermedades
ocasionados por estos a las personas que manipulan dichos documentos.

8.7 Se recomienda la actualizar en‘la pagina web institucional el contrato de condlclones uniformes’
con el nuevo formato corregido y ajustado y ‘eliminar el anterior que se encuentra publicado el cual
esta desactualizado..

8.8 Se recomienda efectuar la tabulacién de la encuesta. de satisfaccion al c]lente correspondlente al
perlodo de Enero a Junio de 2022.

~BATSY AGUIRR
_Jefe Of;0| é\G’ontroI Interno Profesional universitario Apoyo Control
' ‘ Interno ‘
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