Cod: CIFO-13
Fecha: 19/05/2025
Version: 01

QX SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
FORMATO INFORME DE AUDITOR/A INTERNA

INFORME DE AUDITORIA INTERNA - OFICINA DE CONTROL INTERNO

Informe preliminar Informe final X
Fecha de emision: 12 de agosto de 2025
Reunion de Apertura Ejecucion de la Auditoria Reunion de Cierre

Dia |29 | Mes | 06 | Afio | 2025 | Desde| 29-06-2025| Hasta | 11-07-2025 | Dia |16 | Mes | 07 |Afo | 2025

Proceso: Gestion comercial

Nombre jefe oficina asesora

contrsl tinG: Martha Liliana Garcia Rojas

Evaluar la efectividad y eficiencia del proceso de gestion comercial de
atencién al usuario y ventanilla Unica en términos de legalidad, de
Objetivo general: procedimientos, de uso de los recursos fisicos y tecnolégicos, asi como el
seguimiento a las recomendaciones emitidas en auditorias anteriores para
la mejora continua del proceso. '

| v' Verificar que el proceso de atencion al usuario y ventanilla Unica se
j desarrolla de acuerdo a la normatividad vigente y a las politicas
internas de la entidad.

v Verificar las adecuaciones fisicas y del sistema para el
cumplimiento de los objetivos del proceso comercial de atencién al
usuario y ventanilla unica.

v Verificar el cumplimiento y efectividad de los controles
implementados para la mitigacion de los riesgos en el proceso de
atencioén al usuario y ventanilla unica.

v Verificar los conocimientos de los funcionarios del area de atencion
al usuario y ventanilla Unica que dan respuesta a las reclamaciones
Objetivos especificos: o peticiones de los usuarios.

v Evaluar el cumplimiento de los indicadores de gestion
implementados para el proceso de atencién al usuario y ventanilla
Unica.

v Evaluar la calidad del servicio brindado a los usuarios incluyendo la
puntualidad en las respuestas, amabilidad y la claridad de la
informacion.

v' Verificar que la documentacion relacionada con los PQRS este
organizada de acuerdo a la Ley General de Archivos.

v Detectar oportunidades de mejora en el proceso comercial de
atencién al usuario y ventanilla unica.

Verificar la ejecucién de las actividades del proceso de gestion comercial
Alcance: de atencién al usuario y ventanilla inica por el periodo comprendido del 01
de enero de 2025 a la fecha.

Marco legal:

» Constitucion Politica de Colombia de 1991.

Criterios:

> Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del
control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones".
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Ley 142 de 1994 “Por la cual se establece el régimen de los servicios
publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1755 de 2015 “por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin
de erradicar la corrupcion administrativa”.

Ley 594 de 2000 “Por medio de la cual se dicta la Ley General de
Archivos y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.”.

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan
otras disposiciones.

Decreto 648 de 2017 “Por el cual se modifica y adiciona el
Decreto 1083 de 2015, Reglamentario Unico del Sector de la Funcién
Publica”.

Decreto 1083 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Funcién Publica”.

Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3
de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas
verbalmente”

Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se modifica el
Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién
Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestién establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015".

Decreto 1567 de 1998 “Por el cual se crea el sistema nacional de
capacitacion y el sistema de estimulos para los empleados del Estado””.

Norma Técnica Colombiana (NTC) ISO 9001:2015 estandar
internacional que establece los requisitos para un Sistema de
Gestién de la Calidad (SGC).

Criterios internos:

Caracterizacion del proceso.
Procedimientos, guias, manuales e instructivos.
Manual de Funciones y competencias laborales.

Manual operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion-

MIPG version 5.
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> Informe de auditorias internas y externas vigencia 2024 y 2025.

METODOLOGIA

Durante el desarrollo de la auditoria se utilizaron los siguientes mecanismos para obtencion y analisis de
informacién:

» Elaboracion y aplicacion de una lista de chequeo con la identificacién de los aspectos mas relevantes
del proceso objeto de evaluacion.

> Visitas, encuesta y revisiones aleatorias de documentos para comprobar su tramite y registro.
> Analisis de la informacion obtenida.

> Entrega y respuesta del informe segun procedimiento de auditoria interna.

LIMITACIONES

X No se tuvieron limitaciones en el proceso de ejecucién de la auditoria.

RESULTADO DE LA AUDITORIA

FORTALEZAS Y DEBILIDADES

o

FORTALEZAS

> Se adquiri® un nuevo software tecnolégico que permite registrar directamente en el sistema el
consecutivo de los PQRS, asi como consultar en linea el estado de cada solicitud. Esta funcionalidad
contribuye a una mayor eficiencia y trazabilidad en la gestion de los PQRS.

> La actitud colaborativa del equipo de atencion al usuario y ventanilla Unica para atender el desarrollo
auditoria.

> Interés en atender las observaciones y recomendaciones para su aplicacién en el proceso, con el
objetivo de fomentar la mejora continua por parte de los lideres de proceso de atencion al usuario y
ventanilla unica.

HALLAZGOS

1. Condicion: durante el ejercicio de seguimiento en campo se evidencié que los funcionarios
encargados de la atencidn al publico no aplican el protocolo establecido en el procedimiento de
atencioén al ciudadano (Cédigo: COAPPR-01), el cual también estd contemplado en el Manual de
Servicio a la Ciudadania (Cédigo: COAPMA-03). Esta situacion podria afectar la calidad y uniformidad
en la prestacion del servicio a los usuarios.

Criterio: procedimiento de atencidén al usuario Cod: COAPPR-01 y Manual de Servicio a la
Ciudadania Cod. COAPMA-03.

Causa: desactualizacion de los procedimientos de SGC.
Consecuencia: afectacion en la calidad y calidez en la atencion a los usuarios.

Respuesta del proceso auditado: de acuerdo a la respuesta presentada por el lider del proceso se
acepta el hallazgo.

2. Condicién: Durante la visita de seguimiento en el area de atencion al usuario y ventanilla unica, se
observo la realizacion de actividades de recaudo de pagos: facturas de servicios publicos, érdenes
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de materiales, visitas para acometidas, viabilidades y demarcaciones. Sin embargo, dichas
actividades no se encuentran documentadas en el ciclo PHVA de la caracterizacion del proceso
comercial (Cédigo: COCR-01), ni en el procedimiento de atencién al usuario (Cédigo: COAPPR-01),
ni en el procedimiento de ventanilla Unica (Cédigo: COVUPR-01). Esta ausencia de documentacion
impide establecer con claridad los responsables, asi como garantizar el control, trazabilidad y mejora
continua de estas actividades.

Criterio: norma ISO 9001:2015, numeral 7.5 INFORMACION DOCUMENTADA, “7.5.2 Creacién y
actualizacion. Genera y actualiza la informaciéon documentada...”.

Causa: cambios en las actividades del proceso que no han sido formalmente actualizados en el ciclo
PHVA.

Consecuencia: posible materializacién de riesgos que no se encuentran identificados por falta de
controles.

Respuesta del proceso auditado: de acuerdo a la respuesta presentada por el lider del proceso se
acepta el hallazgo.

Condicion: durante el proceso de seguimiento se evidencié que no se realizé la migracion de los
datos histéricos relacionados con los PQRS al nuevo sistema de software, cuya implementacion inicié
en la fecha 03 de junio de 2025. Esta omisién podria afectar la trazabilidad, consulta y gestion integral
de la informacioén previa a dicha fecha.

Criterio: obligaciones especificas del contrato CPS 124 — 2024.
Causa: falta de control en la supervisién del contrato.

Consecuencia: posible afectacion a la trazabilidad, consulta y gestion integral de la informacién
previa a dicha fecha.

Respuesta del proceso auditado: de acuerdo a la respuesta presentada “...Jos datos anteriores
permanecen almacenados en el sistema original al cual se tiene acceso de forma permanente...”. Se realiz6 la
consulta a la oficina de sistemas quien confirmo el acceso permanente a los datos histéricos a través
del sistema Sysman cliente servidor. Por lo anterior, se elimina el hallazgo.

OBSERVACIONES

1.

Actualizar el mapa de riesgos del proceso de Ventanilla Unica y Atencién al Usuario, incorporando las
nuevas actividades observadas y los sistemas de informacion recientemente implementados en la
entidad. Esta actualizacién permitira identificar oportunamente los riesgos asociados y establecer
controles eficaces que contribuyan a prevenir su materializacion, fortaleciendo asi la gestién del
proceso.

Respuesta del proceso auditado: de acuerdo a la respuesta presentada por el lider del proceso se
acepta la observacion.

Verificar y actualizar el indicador de gestion relacionado con las PQRS, cuyo objetivo es " medir el
tiempo de atencion de los PQRS radicados por los usuarios teniendo en cuenta los términos establecidos por
ley™. Actualmente, la meta esta definida entre el 90 % y 95 % de cumplimiento; sin embargo, se
identificd una posible incongruencia, ya que la normativa exige que se dé respuesta al 100 % de las
PQRS dentro de los plazos legales. Por tanto, se recomienda revisar la formulacién del indicador y su
meta, para asegurar que esté alineado con los requisitos legales y refleje adecuadamente el
desempefio del proceso.
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Respuesta del proceso auditado: de acuerdo a la respuesta presentada por el lider se ajusto la ficha
del indicador. Por lo anterior, se elimina la observacion.

3. Si bien la entidad cuenta con un buzén de sugerencias para la radicacién de PQRSDF por parte de
los usuarios, es necesario implementar un protocolo que regule su funcionamiento. Este protocolo
debe definir aspectos clave como la periodicidad de apertura del buzén, el responsable del
seguimiento y gestién de los mensajes, asi como los formatos o medios adecuados para que los
usuarios puedan registrar de manera clara sus peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias o
felicitaciones contribuyendo a fortalecer la trazabilidad, transparencia y eficacia en la atencion a la
ciudadania.

Respuesta del proceso auditado: de acuerdo a la respuesta presentada por el lider del proceso se
acepta la observacion.

4. E| formato de encuesta de satisfaccién consta de 10 preguntas que miden la satisfaccion de los
usuarios por la atencién recibida en las instalaciones de la entidad, asi como la percepcion y
satisfaccion sobre los servicios prestados por la EPC Cajica. Sin embargo, dado que la entidad ha
implementado un sistema de medicion instalado en los equipos de cémputo de los funcionarios de
atencion al usuario, que también permite evaluar el servicio recibido, se observa que el cuestionario
podria contener preguntas redundantes o innecesarias, por lo cual se sugiere revisar y actualizar el
formato de la encuesta incorporando aspectos clave que podrian no estar siendo medidos
actualmente, como la calidad de los tiempos de respuesta, la claridad de la informacion proporcionada,
y la accesibilidad de los servicios.

Respuesta del proceso auditado: de acuerdo a la respuesta presentada por el lider del proceso se
acepta la observacion.

5. Con el propésito de verificar la eficacia de las capacitaciones dadas a los funcionarios del area de
atencion al usuario y ventanilla Unica, la Oficina de Control Interno aplicé una encuesta de
conocimiento compuesta por ocho (8) preguntas. Dicha encuesta fue dirigida a los cinco (5)
funcionarios que actualmente se desempefian en esta area. De lo anterior, se obtuvo el siguiente
resultado:

Pregunta # 1. ;$El procedimiento de atencidn al usuario establece un protocolo de saludo a los usuarios?
SI___ NO___

iTEM RESPUESTA

Funcionario 1 Si

Funcionario2 | Sl

Funcionario3 | Sl

Funcionario4 | Sl

Funcionario5 | Sl
El procedimiento de atencion al ciudadano Cod: COAPPR-01 tiene

Resrguets ta implementado en la actividad #2 un protocolo de saludo “Buen dia/tarde”
caleoa Bienvenido a la EPC. Mi nombre es...
RESULTADO

De acuerdo a lo anterior, se observa que cinco (5) funcionarios contestaron de manera correcta.

Pregunta # 2. ;La siguiente afirmacién corresponde a un deber de la entidad ante los usuarios segun el
COAPMA-03-manual de servicio a la ciudadania?

“Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electronicos (F)_ (V)

iTEM RESPUESTA
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Funcionario 1 Verdadero

Funcionario 2 Verdadero

Funcionario 3 Falso

Funcionario 4 Verdadero

Funcionario 5 Verdadero

El manual de servicio a la ciudadania Cod.: COAPMA-03 establece en su articulo 7
Deberes de las autoridades en la atencién al publico. Las autoridades tendrén, frente a las
Respuesta correcta | personas que ante ellas acudan y en relacién con los asuntos que tramiten, los siguientes
deberes: 6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénicos, de
conformidad con lo previsto en el numeral 1 del articulo 5 de este Cédigo.

RESULTADO

De acuerdo a lo anterior, se observa que cuatro (4) funcionarios contestaron de manera correcta y un (1) funcionario
contesto de manera incorrecta.

Pregunta # 3. La siguiente causal establecida por la superintendencia a través de la resolucién 20188000076635
“Desacuerdo con la cantidad de unidades de consumo o de produccién facturadas” corresponde al servicio de:

Acueducto ____ Alcantarillado ____Aseo ___

iTEM RESPUESTA
Funcionario 1 Acueducto
Funcionario 2 Acueducto
Funcionario 3 Acueducto
Funcionario 4 Acueducto, alcantarillado y aseo.
Funcionario 5 Acueducto y alcantarillado
La resolucién 20188000076635 de fecha 22 de junio de 2018 “por la cual se
modifica el anexo de la Resolucién SSPD 20151300054575 del 18 de diciembre
de 2015” establece en el Anexo las causales de cada servicio.

Respuesta correcta
Causal 102 - Desacuerdo con la cantidad de unidades de consumo o de
produccion facturadas. Se establece para el servicio de acueducto, alcantarillado,
aseo energia y gas natural.

RESULTADO

De acuerdo a lo anterior, se observa que un (1) funcionario contesté de manera correcta y cuatro (4) funcionarios
contestaron de manera incorrecta. ‘

Pregunta # 4. ; Qué define la Ley 142 de 1994, con respecto al promedio?

iTEM RESPUESTA

Funcionario 1 Se promedia el consumo por fugas imperceptibles.

Define que en caso que el medidor no pueda ser leido debe ser cobrado tomando las
ultimas 3 facturas anteriores.

Que se toman los 3 ultimos meses (periodos facturados) cuando por algun motivo no se
puede tomar la lectura en el medidor

El cobro por promedio se realiza cuando por algin motivo el medidor no registra
correctamente el consumo por lo tanto, le empresa factura histérico o por uso y estrato.
Funcionario 5 Cuando el medidor no refleja un consumo.

Articulo 146. La medicién del consumo, y el precio en el contrato. ...Cuando, sin
accién u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente
con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los
contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del mismo
Respuesta correcta | suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o usuarios
que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...A partir de su
deteccion el usuario tendrd un plazo de dos meses para remediarias. Durante este tiempo
la empresa cobraré el consumo promedio de los dltimos seis meses. Transcurrido este
periodo la empresa cobrara el consumo medido. ..

Funcionario 2

Funcionario 3

Funcionario 4

RESULTADO
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De acuerdo a lo anterior, se observa que los cinco (5) funcionarios contestaron parcialmente. Lo anterior ya que se
observa que no es claro el concepto de la normatividad.

Pregunta # 5. ; Qué significa el campo de, otros conceptos que se reflejan en la factura?

iTEM

RESPUESTA

Funcionario 1

Sn items diferentes al consumo, ajustes, acumulados, servicios especiales,
financiaciones.

Funcionario 2

Conceptos de facturas vencidas, facturacion por servicios especiales.

Funcionario 3

En la facturaciéon estan los conceptos acueducto-alcantarillado y aseo.

En el campo de otros conceptos aparecen los cobros adicionales al consumo facturado de
los 3 servicios, tales como: cobro por servicios especiales, deudas de facturas anteriores,
cobros de suspensiones o instalaciones cobros de financiaciones.

Los servicios especiales, deudas y de mas.

Funcionario 4

Funcionario 5

Respuesta correcta | Son conceptos diferentes a cargos basicos y cargos fijos de AAA.

RESULTADO
N

De acuerdo a lo anterior, se observa que los cinco (5) funcionarios contestaron de manera correcta.

Pregunta # 6. ; Cuanto tiempo tiene la entidad para realizar la reconexion del servicio de acueducto?

iTEM

RESPUESTA

Funcionario 1

24 horas

Funcionario 2

Maximo 24 horas habiles

Funcionario 3

Reconexién por no pago en lo posible de manera inmediata.
Reconexién por suspension temporal a solicitud del titular 15 dias.

Funcionario 4

24 horas las cuales empiezan a contar a partir de que el usuario solicite la reconexion.

Funcionario 5

24 horas.

Respuesta correcta

ARTICULO 142. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspensioén o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, éste debe eliminar su
causa, pagar todos los gastos de reinstalacion o reconexién en los que la empresa incurra,
y satisfacer las demés sanciones previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes
del contrato.

RESULTADO

De acuerdo a lo anterior, se observa que los cinco (5) funcionarios contestaron correctamente.

Pregunta # 7. ; Qué es la desviacion significativa?

iTEM

RESPUESTA

Funcionario 1

Cuando el promedio se ve alterado por alto/consumo/fugas/dafios.

Funcionario 2

Aumentos o reduccion de los consumos comparados con los Ultimos tres periodos.

Funcionario 3

Cuando los usuarios presentan reclamacion y revisando esta desviacion (consumos)
esta por encima del consumo o promedios facturados.

Funcionario 4

Cuando el medidor registra consumo muy encima del promedio de los Ultimos 3 periodos.

Funcionario 5

Cuando hay un consumo de mas de 10m2

Respuesta correcta

Se entenderd por desviaciones significativas, en el periodo de facturacion
correspondiente, los aumentos o reducciones en los consumos, que, comparados con los
promedios de los ltimos tres periodos, si la facturacién es bimestral, o de los ultimos seis
periodos, si la facturacién es mensual, sean mayores a los porcentajes que se sefialan a
continuacion:

1. 35%=40m3

2. 65%=>40m3

3. Para las instalaciones nuevas y las antiguas sin consumos histéricos vélidos, el limite
superior sera 1.65 veces el consumo promedio para el estrato o categoria de consumo y
el limite inferior seréd 0.35 multiplicado por dicho consumo promedio. Si el consumo llegara
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a encontrarse por fuera de estos limites, se entendera que existe una desviacién
significativa.

RESULTADO

De acuerdo a lo anterior, se observa que un (1) funcionario contesté de manera correcta y cuatro (4) funcionarios
contestaron de manera incorrecta.

Pregunta # 8. ; Qué servicios especiales presta actualmente el area de alcantarillado y aseo?

iTEM RESPUESTA

Véctor, recogida de residuos, muebles, podas, residuos que son aforados como servicio
especial y cobrados en la factura.

Funcionario 2 Recoleccién de residuos de corte de pasto, muebles, plantas, Vactor.

Revisién y mantenimiento de las cajas (resumideros en los predios)

Funcionario 3 Programas PEGIRS-Recoleccion colillas cigarrillo, eses mascotas.

Programa denuncia a personas que sacan basuras en horarios no autorizados.

Aseo= presta el servicio de recoleccion de residuos no ordinarios como colchones,
muebles, escombros etc.

Funcionario 5 PGIRS y PSMV

Alcantarillado: No presta servicios especiales actualmente, ya que el Vactor se encuentra
disponible unicamente para cuando se presenten emergencias en el Municipio y para las
actividades diarias de la Direccién de Alcantarillado.

Funcionario 1

Funcionario 4

Respuesta correcta

Aseo: recoleccién de otro tipo de residuos (colchones, corte de césped, escombros,
muebles).

RESULTADO

De acuerdo a lo anterior, se observa que ninguno de los funcionarios contesté de manera correcta.

Por lo anterior, es fundamental capacitar adecuadamente a todos los funcionarios involucrados en el proceso
de atencidn al usuario. Segun los resultados de una encuesta de conocimiento, se ha evidenciado que las
capacitaciones previas en el area de atencion al usuario y ventanilla Unica no han sido efectivas,
especialmente en lo que respecta a los conocimientos basicos requeridos para dar respuesta adecuada a las
peticiones y reclamaciones de los usuarios. Esta deficiencia es preocupante, ya que, debido a la naturaleza
del proceso, es crucial que los funcionarios cuenten con un dominio profundo de los conceptos de cada
proceso y de la normatividad aplicable a la entidad.

Respuesta del proceso auditado: de acuerdo a la respuesta presentada por el lider del proceso no desvirttia
la observacion ya que se evidencié que los funcionarios del area de atencion al usuario no tienen claro los
programas internos de la entidad, por tanto, se mantiene la observacién.

CONCLUSIONES

1. Actualmente, la entidad esta llevando a cabo adecuaciones fisicas en la planta administrativa, lo que
permitira contar con espacios mas adecuados tanto para la optimizacién de los procesos internos
como para mejorar la experiencia de los usuarios que acuden a la entidad a radicar sus PQRS. Esta
mejora en la infraestructura contribuira al buen desarrollo de las actividades operativas y fortalecera
la atencion al publico, proporcionando un entorno mas eficiente y accesible.

RECOMENDACIONES

1. Actualizar la informacién documentada del Sistema de Gestion de la Calidad - SGC del proceso
comercial-PQRS incluyendo los formatos asociados a cada procedimiento y manual, con el fin de
asegurar la vigencia, coherencia y aplicabilidad de los documentos utilizados en la operacion
garantizando asi la correcta implementacion del protocolo de atencién, asegurando la calidad,
uniformidad y eficiencia en la prestacién del servicio a los usuarios
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Implementar la caracterizacion del proceso comercial desde cada una de las areas y procedimientos
que lo componen, esto con el fin de no generar inconsistencias entre la practica actual del ciclo PHVA
y las entradas y salidas de cada proceso.

Se recomienda establecer un responsable para el manejo del teléfono mévil del area de atencion al
usuario ya que es una actividad rotativa que deben realizar todos los funcionarios y esto no permite
tener trazabilidad en las llamadas, asi como tampoco el manejo del protocolo para las respuestas de
los usuarios.

Se sugiere establecer un proceso y/o funcionario como responsable para la actividad de recaudo ya
que dicha actividad no es coherente con el objeto del proceso de atencién al usuario ni del area de
ventanilla Unica.

Es importante que el lider del proceso de atencién al usuario conozca la metodologia para la aplicacion
de las encuestas de satisfaccién y tomar las acciones a que haya lugar una vez se detecten mejoras
en el proceso.

Se recomienda verificar y actualizar las preguntas del formato de encuesta de satisfaccién, con el fin
de reducir la cantidad de preguntas en el cuestionario. Esto se debe hacer considerando que el sistema
de medicion instalado ya captura informacion relevante sobre el servicio recibido, lo que podria permitir
optimizar el cuestionario y reducir la carga para los usuarios sin perder informacién clave para la
evaluacion del servicio.

Se recomienda implementar un plan de capacitacion continua y especializada para todos los
funcionarios que intervienen en el proceso de atencion al usuario y ventanilla Unica. Este plan debe
incluir médulos sobre los conceptos clave de cada proceso, asi como sobre la normativa vigente
aplicable. De esta manera, se garantizara una atencién mas eficiente y alineada con los estandares
requeridos por la entidad, mejorando la calidad del servicio brindado a los usuarios.

Se debe tener en cuenta que de acuerdo al informe entregado por la Oficina de Control Interno se busca el
fortalecimiento institucional y la mejora continua de los procesos en la EPC Cajica.

Es asi. que las recomendaciones estan sujetas a la discrecionalidad del lider del proceso, ya que se pueden
determinar otras acciones correctivas, preventivas o de mejora que permitan eliminar los hallazgos u

observaciones detectados en la auditoria y que afectan la gestion del proceso.

o
EQUIPO AUDITOR
Auditor MARTHA LILIANA . | Jefe oficina asesora | . :
Lider: GARCIA ROJAS Cargo: | ¢ control interno. | T TMa (ﬁ(ﬂﬁﬂ@@
Auditores: N/A Cargo: N/A Firma: N/A
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Con el fin de mejorar el proceso de las auditorias internas de gestion de la Empresa de Servicios Publicos de Cajica S.A. E.S.P.
es importante conocer la percepcion de los lideres de proceso que intervinieron en el ejercicio auditor.

Por favor diligencie el siguiente formato.

1. INFORMACION GENERAL

Fecha de la auditoria A A De ol )lonrs’

. 2 . ) 5 A . ‘ » /
Proceso Auditado: ATeneida AL USLABRIO N e T4 Nied Otle A

Nombre del evaluador: . T

Nombre del auditor a L . . (o —
vl MAeTHA Livi AdA c4apa A WolAds

A continuacion, encontrara una serie de preguntas cuya respuesta se debe sefialar con una (X) en una escala de valores asi:
E = Excelente, B = Bueno, R = Regular y D = deficiente.

= CALIFICACION
2. ASPECTO A EVALUAR E|lBIR]D
Oportunidad en la notificacién de la auditoria. X
Claridad en la notificacion de la auditoria )<
Coherencia entre la metodologia utilizada y el alcance planteado. ><
Cumplimiento del objetivo de la auditoria. )&
Evaluacion de la auditoria [Claridad en la explicacidn de los hallazgos y conclusiones de la auditoria. /X
Enfoque y orientacion de la auditoria. )<
Horario de la auditoria. ><
Redaccion y ortografia del informe de auditoria. >\
Cémo calificaria la auditoria en general. )<
Manejo de la informacién con confidencialidad para el tratamiento de la ><
™ informacién. \
Seriedad y disciplina durante el ejercicio de la auditoria. X
Brinda seguridad a los auditados. X
Cumplimiento del horario de las reuniones de auditoria. ><
d laridad de las tas de la auditoria.
Evaluacioén del auditor y/o Orden y claridad de las pregunta . X
jefe de control interno. [Proporciona un clima de empatia que contribuye a la tranquilidad del ><
entrevistado. '
Conocimiento sobre las actividades, documentacién y funcionamiento del proceso )(
auditado. /
Eficiencia en el uso del tiempo de auditoria. ><
Ecuanimidad y respeto en el trato con los entrevistados. 5<
Capacidad de andlisis y observacion de los procesos auditados. x
3. OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS Teidee & CenTA Lo TiéMFes \ YTECHAS
De A Acedroz i A NA © s MeNE AtedCda A Uusu Al eos
7 . T /
RECAVDOS | iAMADRs A T rowuo De AT o p\u} QorZeos  etd .
4
[§ — ) { )
(\’ (M A N ( { \\’
i . ' 1 U Y \/
Firma ANy,
\;9\/ 2y /

(
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Por favor diligencie el siguiente formato.

1. INFORMACION GENERAL

Fecha de la auditoria

A Ae Tole (d:rdu

Proceso Auditado:

AW&LQ:\ O soario N \)cL«\%QJ\\ \\4:;\

Nombre del evaluador:

\-\C‘LC\-@» R odece Q \_j;\\q

Nombre del
evaluar:

auditor a

Hardua Lilomd Garcia Dovas

A continuacion, encontrara una serie de preguntas Cuya respuesta se debe sefalar con una

E = Excelente, B = Bueno, R = Regular y D = deficiente.

(X) en una escala de valores asi:

LM

2. ASPECTO A EVALUAR

CALIFICACION

E

R

D

Evaluacion de Ia auditoria

Oportunidad en la notificacién de la auditoria,

Claridad en Ia notificacién de la auditoria

Coherencia entre Ia metodologia utilizada y el alcance planteado.

Cumplimiento del objetivo de la auditoria.

Claridad en la explicacion de los hallazgos y conclusiones de Ia auditoria.

Enfoque y orientacién de Ia auditoria.

Horario de Ia auditoria.

Redaccion y ortografia del informe de auditoria.

Coémo calificaria la auditoria en general.

BIX[B | [X[X|AX (¥ ]|

Evaluacion del auditor y/o
jefe de control interno.

Manejo de la informacién con c
informacion.

onfidencialidad para el tratamiento de Ia

Seriedad y disciplina durante el ejercicio de la auditoria.

Brinda seguridad a los auditados.

Cumplimiento del horario de las reuniones de auditoria.

Orden y claridad de las preguntas de la auditoria.

Proporciona un clima de em
entrevistado.

patia que contribuye a |la tranquilidad del

Conocimiento sobre las actividades, documentacion y funcionamiento del
auditado.

proceso

Eficiencia en el uso del tiempo de auditoria.

Ecuanimidad y respeto en el trato con los entrevistados.

Capacidad de analisis y observacién de los procesos auditados.

I3[ X [ [>SR[>%[7

3. OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS

Quan A |,

Tenas @ cranty

Spaa Q\Jq‘\e T CL)\‘( N\ A\J'AC‘*C’NQ'

¢ Mane Alcnc on a Orsa~ oy

bO, ¥ alagong

Firma:

TAT
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
FORMATO EVALUACION AUDITOR INTERNO

Con el fin de mejorar el proceso de las auditorias internas de gestion de la Empresa de Servicios Plblicos de Cajica S.A. E.S.P.
es importante conocer la percepcion de los lideres de proceso que intervinieron en el ejercicio auditor.

Por favor diligencie el siguiente formato.

1. INFORMACION GENERAL

Fecha de la auditoria
W e SNolo - Zoz<

Proceso Auditado:
/—\‘\\civ\c_\on Al Osuaacs - va\--\c\m\l(\ e o

Nombre del evaluador:

G:)\C’/Y\u“\ (Q)c)(ek.‘rnno\ (VV\O\no. (/Curc‘),o\\
Nombre del auditor a
evaluar:

Hoxtho LWliane. Coxcia Vme-\

A continuacién, encontrara una serie de preguntas cuya respuesta se debe sefialar con una (X) en una escala de valores asi:
E = Excelente, B = Bueno, R = Regular y D = deficiente.

= CALIFICACION

2. ASPECTO A EVALUAR E|IB|IR|D

Oportunidad en la notificacién de la auditoria. :

<

Claridad en la notificacion de la auditoria

Coherencia entre la metodologia utilizada y el alcance planteado.

Cumplimiento del objetivo de la auditoria.

Evaluacion de la auditoria |Claridad en la explicacién de los hallazgos y conclusiones de la auditoria.

Enfoque y orientacion de la auditoria.

Horario de la auditoria.

R P P el POR 9

Redaccion y ortografia del informe de auditoria. X

Como callificaria la auditoria en general.

Manejo de la informacién con confidencialidad para el tratamiento de la
informacion.

Seriedad y disciplina durante el ejercicio de la auditoria. X

Brinda seguridad a los auditados.

Cumplimiento del horario de las reuniones de auditoria.

laridad de | tas de la auditoria.
Evaluacién del auditor y/o Orden y claridad de las pregunta

jefe de control interno. |Proporciona un clima de empatia que contribuye a la tranquilidad del
entrevistado.

Conocimiento sobre las actividades, documentacion y funcionamiento del proceso
auditado.

Eficiencia en el uso del tiempo de auditoria.

Ecuanimidad y respeto en el trato con los entrevistados.

: Capacidad de analisis y observacion de los procesos auditados.

Rl Ea = DO I ro PO

3. OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS

“irma:

—

Y



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Cod: CIFO-11

FORMATO EVALUACION AUDITOR INTERNO Fecha: 12/11/2024
Versidén: 01

Con el fin de mejorar el proceso de las auditorias internas de gestion de la Empresa de Servicios Publicos de Cajica S.A. E.S.P.
es importante conocer la percepcién de los lideres de proceso que intervinieron en el ejercicio auditor.

Por favor diligencie el siguiente formato.

1. INFORMACION GENERAL

Fecha de la auditoria 3\)\\\0 &\ A Q ? WA

Proceso Auditado: Alqu\&\ 61\ q\ VS - (O F\B \?\’ P S

Nombre del evaluador: *\\I\Q\( A\ na \e \tan\a G‘\QY‘ <ty P o\

Nombre del auditor a

evaluar: j\/\Q‘/\ T\\ : \\Kq\f\@\'\f e \[ .

A continuacién, encontrara una serie de preguntas cuya respuesta se debe sefialar con una (X) en una escala de valores asi:
E = Excelente, B = Bueno, R = Regular y D = deficiente.

- CALIFICACION

2. ASPECTO A EVALUAR
OAE A E el g

Oportunidad en la notificacién de la auditoria.

Claridad en la notificacion de la auditoria

Coherencia entre la metodologia utilizada y el alcance planteado.

Cumplimiento del objetivo de la auditoria.

Evaluacion de la auditoria |Claridad en la explicacion de los hallazgos y conclusiones de la auditoria.

RIRNARA PR (R <|m

Enfoque y orientacion de la auditoria.

Horario de la auditoria. X

Redaccién y ortografia del informe de auditoria.

Cémo calificaria la auditoria en general. X

Manejo de la informaciéon con confidencialidad para el tratamiento de la
e informacién.

Seriedad y disciplina durante el ejercicio de la auditoria. X

Brinda seguridad a los auditados.

Cumplimiento del horario de las reuniones de auditoria.

Ord claridad de las preguntas de la auditoria.
Evaluacién del auditor y/o oY preg

jefe de control interno. [Proporciona un clima de empatia que contribuye a la tranquilidad del
entrevistado.

Conocimiento sobre las actividades, documentacion y funcionamiento del proceso
auditado.

Eficiencia en el uso del tiempo de auditoria.

Ecuanimidad y respeto en el trato con los entrevistados.

S| X D> o= | o< =< < | =

Capacidad de analisis y observacién de los procesos auditados.

3. OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS

Yereo RATXTELNG o) Aleve e\unter exNeeng que =on \o. Diortdad em
aXxemat\at . AMY aw\og. A Neces \of P¥rcesoc MAevng uaden 2t
Diovidad MocTtnads \enio  «\ Reowse IR atde cnsn

Firma: /k\)(\l\ .)?,\ ‘\

N
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Por favor diligencie el siguiente formato.

1. INFORMACION GENERAL

Fecha de la auditoria ’] 1 —_ 0 '1, - 10V

Proceso Auditado:

re flwnuon @) yswono - o lly A

Nombre del evaluador: ,)_,L/L"{ N 6@(\}\)\\\2 QD%\]\\\)

Nombre del auditor a

evaluar: }J\Q\;‘X\'\q l\\\\.‘lm @OMQ Vuo}og_

A continuacion, encontrara una serie de preguntas Cuya respuesta se debe sefalar con una (X) en una escala de valores asi:
E = Excelente, B = Bueno, R = Regular y D = deficiente.

CALIFICACION
2. ASPECTO A EVALUAR

Oportunidad en la notificacién de la auditoria.

Claridad en la notificacion de la auditoria

Coherencia entre Ia metodologia utilizada y el alcance planteado.

Cumplimiento del objetivo de la auditoria.

Evaluacion de la auditoria Claridad en la explicacion de los hallazgos y conclusiones de Ia auditoria.

Enfoque y orientacién de Ia auditoria.

Horario de |a auditoria.

Redaccién y ortografia del informe de auditoria.

Como calificaria la auditoria en general.

Manejo de la informacién con confi

dencialidad para el tratamiento de la
informacion.

Seriedad y disciplina durante el ejercicio de la auditoria.

Brinda seguridad a los auditados.

Cumplimiento del horario de las reuniones de auditoria.

d lari | tas de | ditoria.
Evaluacion del auditor i Orden y claridad de las preguntas de la auditoria

jefe de control interno. Proporciona un clima de em
entrevistado.

patia que contribuye a la tranquilidad del

Conocimiento sobre las actividades, docum

entacion y funcionamiento del proceso
auditado.

Eficiencia en el uso del tiempo de auditoria.

Ecuanimidad y respeto en el trato con los entrevistados.

Capacidad de analisis y observacion de los procesos auditados.
3. OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS

pond Vol il Vo Rl Rl R el Rl Bl Dt D R ki R A

Firma:




