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 PROCESO AUDITADO:

"TATENCION AL USUARID

___ PROCEDIMIENTGS AUDITADOS

_ FECHADELAAUDITORIA.

PAU-01 Procedimiento atencién de
_PQRDSF '

NOVIEMBRE 2023

. AUD lT.O_ R EI_DER-

_ EQUIPOAUDITOR

ARLEY DE JESUS RAMIREZ PATINO | Arley de Jesls Ramirez Patifio (Lider) Yudy
Jefe Oficina de Control Interno Alejandra Lépez Londofio (Apoyo)

e . e AUDITADO: = = 7 T e
ALEXANDER RICO OCAMPO (Secretario General) y equipo de apoyo

... . = OBJETNODELAAUDFNORA _  — —
Dar cumplimiento a los mandatos de Ta ley 87 de 1993, La oficina de contro] Interno mediante
el aseguramiento del sistema integrado de Control interno, por el esquema de organizacién y
el conjunto de los planes, politicas = métodos, _principios, normas, procedimientos vy
mecanismos de Direccidn, Planeacién, Ejecucién, Seguimiento, Evaluacién y Control
adoptados por la- Entidad a través de las auditorias: interna, ‘Atendiendo los principios
constitucionales que debe caracterizar la administracion publica, el disefio y el desarrollo
del Sistema de Control Interno-se orientara al logro de los siguientes objetivos
fundamentales a los consagrados en el articulo 2 Ley 87 de 1993)

» Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones promoviendo
y facilitando la correcta ejecucién de‘las funcienies y actividades definidas para el logro

- de la mision institucional 'y goce efectivo de los derechos de los usuarios en el marco
- de la legalidad y la integridad

formular recomendaciones , a través de evidencias, soportes y criterios validos de
evaluacion de auditoria Interna y de seguimiento continuo, a los procesos y
procedimientos que adelanta la Entidad, sobre el grado de cumplimiento de los

- objetivos, planes de acci6n, con enfoque en la a Evaluacion del Riesgo

~Garantizar un ambiente de control, apoyar a la direccion en la toma de decisiones

necesarias para corregir las desviaciones,; mediante las acciones correctivas y de
mejoramiento continuo que correspondan
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ALCANCE DE LA AUDITORIA

EI Programa Anual de Auditorias Internas, Vigencia 2023, Comprende la aplicacion del
Atencién al usuario, mediante la verificacién de cumplimiento de los requisitos de Ley, del
periodo Julio 5 de 2022 a Noviembre 15 de 2023, con base en la informacidn registrada en la
carpeta publica SGC y en sede electrénica durante la vigencia 2023 evaluaciones vy
verificaciones, e incluye el Plan Estratégico institucional y PEl Plan de Accién (Auditorias
de Control Interno realizadas anteriormente por la de la Oficina de Control interno, para todos
los procesos y procedimientos aplicables al periodo de certificaciéon de la Entidad,
subsistema de control de La Personeria Municipal de ltagli dado que es un entidad con
certificacién ISO 9001/2015.

Garantizar la evaluacién independiente como componente Elemento Auditoria Interna.

formular recomendaciones, a través de evidencias, soportes y criterios vélidos de evaluacién
de auditoria interna y de seguimiento continuo, a los procesos y procedimientos que adelanta
Atencidn al Usuario, sobre el grado de cumplimiento de los objetivos, planes de accidén, con
un enfogque en la a evaluacién de los riesgos establecidos por la Entidad

DOCUMENTOS DE REFERENCIA (CRITERIOS DE AUDITORIA)

(Leyes Normas IS0 9001-2015, MIPG Politica y Objetivos de Calidad, Manual de Calidad,
caracterizacion, procedimientos y documentos asociados al proceso, reg[amentamon vigente,
procedimientos, objetivo, alcance y criterios definidos) indicadores, mapa de riesgos, plan de
mejoramiento, informe de auditorias anteriores.

-RESUMEN DE LA AUDITORIA:

En Cumphmxento al programa anual de auditorias internas elaborado y aprobado para la
vigencia 2023, se lleva a cabo el proceso de Atencién al Usuario, por medio de la cual se
evalla el servicio que presta la Entidad, asi:

El proceso de Atencidon al usuario, cuenta con tres profesionales, en la modalidad de
contratacién directa, en la tipologia CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS
PROFESIONALES, Cuyo Objeto es “Prestar sus servicios Profesionales por su cuenta y
riesgo sin vinculo laboral, brindando atencion a los usuarios externos de la entidad, tanto en
la sede principal como en las descentralizadas, suministrando informacién clara y oportuna,
asesoria juridica y elaboracién de diferentes documentos legales y administrativos.

Se revisaron las carpetas fisicas de en la cual reposan las actas de supervision del contrato,
Acta de Informe de actividades, Seguimiento al Pago de la Seguridad social, Cuenta de
Cobro, Orden de Pago y comprobante de pago. Se verifica su cumplimiento normativo
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Se revisa la carpeta fisica en la cual reposan las actas y el formato FAU-03 (Verificacién en
la Calidad de la Respuesta para PQRSD), donde se evidencia el diligenciamiento del mismo
por parte de la funcionaria encargada para tal fin. Se verifica el cumplimiento del formato
FAU-04(Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones), los cuales
son depositados en el buzdn y se hace apertura de éste semanalmente en presencia del Jefe
de Control Interno, Secretaria General y Auxiliar Administrativa, se levanta acta y se
diligencia el formato FAU-06 (Apertura del Buzén).

Es importante anotar que las encuestas de satisfaccion al usuario, se realizan mediante un
funcionario designado para tal fin a los usuarios que son atendidas en la Entidad y estas son
tabuladas respectivamente. En el siguiente cuadro se puede evidenciar que el nivel de
satisfaccion de la comunidad encuestada durante el segundo semestre de 2023, con un
porcentaje de aceptacion del 99,74% de satisfaccion. Lo cual es preciso anotar que, de

acuerdo a lo definido en los indicadores de eficiencia, la Entidad cumplié la meta de
satisfaccion la cual es del 95%

. Consolidado Segundo Trimestre 2023

N° PREGUNTAS ool NWEL-BE - il  No Sabe/No

i SATISFACCION

. jPregunta 1: ,Cémo califica usted la esesoria yio 99 74% g
realizacién del tramite brindado por la Personeria? TR
. Pragunta 2! 4 Cémo califica usted el tiempo de espera e
2 para ser atendido? L B 9974% e
'3 Pregunta 3: ,Cudl es el grade de satisfaccién en general| R 99 74°/ R
que tiene con la Personeria Municipal de Hagui? e
Pregunta 4: ;La infarmacion suministrada por parte de Sl
4 la Personeria Municlpat de ltagul fue clara y Gtll parasu |70 89, 74%:
raquearimiants? TR o
PROMEDIO TOTAL e o . N a0, TA%: i R

Fuente Sistema PQRS vigencia 2023
Elaboré: Yaneth quintero Salas- Contratista Apoyo asistencial

El siguiente cuadro se describen las actividades clasificadas de acuerdo con el tipo de
Consulta:

En esta relacion se evidencia las acciones de tutela, los derechos de peticion, las asesorias

en todas sus descripciones, entre otras.de las cuales podemos resaltar: 309 derechos de

peticion lo que representa un 12,10% de las consultas solicitadas (de los cuales todos se

dieron respuesta de manera oportuna 492 tutelas presentadas lo que representa un 19,26%
en su mayoria son asesorias con un 56,19% de los servicios brindados,
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Es preciso anotar que el mayor nimero de las acciones de tutela que interponen los usuarios
es en tema relacionado con la salud tanto en el régimen contributivo como en el subsidiado
por posibles casos de vulneracion en atencién en el derecho a la salud.

e v s T Total
TIPO DE SOLICITUD Y/O SERVICIO BRINDADO abr-22 may-23 4§ . jun-23 - Trim:stre 1t Pa rt?f:i::ci s
2023
Asesorias 388 549 498 1.435 56,19%
Accidn de Tutela 147 189 156 492 15,26%
Derechos de Peticion 72 111 126 309 12,10%
Incidente de Desacato 20 39 40 99 3,88%
Contrato de Arrendamiento 27 30 30 87 3,41%
Ley de Apoyo 8 19 15 42 1,64%
Amparo de Pobreza 3 10 6 19 0,74%
Citaciones Vigilancia Administrativa 3 9 4 16 0,63%
Recurso de Reposicion y Apelacion 4 6 5 16 0,63%
Declaracion Desplazamiento-Declaraciones 3 4 5 12 0,47%
Quejs Contra Servidor Plblico 4 5 3 12 0,47%
Migracién Venezuela 3 3 6 0,23%
Derechos Colectivos y del Medio Ambiente 1 3 4 0,16%
Memorial 3 3 0,12%
Derecho de Sucesién 1 1 0,04%
Impugnacion Falle de Tutela 1 1 0,04%
TOTALES 679 977 858 2.554 100,00%

Fuente Sistema PQRS vigencia 2023
Elaboré: Yaneth quinterc Salas- Contratista Apcyo asistencial

Atenciones Realizadas En La Entidad por dependencias

Las atenciones registradas en el aplicativo de la Entidad (PQRS), durante el Segundo
trimestre 2023, de un total de 2.554, la oficina de atencion al usuario representa un 82,92%,
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siendo esta la dependencia que demanda mayores servicios la cual cuente con el
acompanamiento de tres (3) contratistas Abogados quienes son los encargados de asesorar
y a tender al publico en general que se acerca a solicitar los servicios de la entidad.

 CONSOLIDADO ATENCIONES - SEGUNDO TRIMESTRE 2023
Atencitn al Usuario -~ " T 586 g1 739 2118
Casa de Justicia 51 73 96 220
Derechos Humanos 31 25 31 87
Derechos Colectivos 10 12 5 27
Penal y Familia 11 39 20 70
Vigilancia Administrativa 10 15 7 32
TOTALES 6579 977 898 2,554

Fuente Sistena PQRS vigencia 2023
Elaboré: Yaneth quintero Salas- Contratista Apoyo asistencial

Indicadores del Ingreso por recepcién PARDSF sisterna SISGED.- -

En la siguiente tabla se muestra el canal de Ingreso por recepcién PQRS, en el sistema
SISGED, del segundo trimestre con corte al 30 de junio de 2023, en total ingresaron 58
Derechos de Peticién, de los cuales el 46,55% se recibieron de manera personal en
taquilla; por correo certificado un total de 10 con un porcentaje de! 17,24% y por correo
electronico un total de 17 correos que representa un 29,31%

DEL TOTAL 58 PQRS QUE INGRASARON Y FUERON REPORTADOS SE DIO
RESPUESTA DE MANERA OPORTUNA AL 100%
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@ . . PERSONERIA MUNICIPAL DE ITAGH(
D Personeria ;\nicaApoRES DEL SISTEMA DE PORDSE
cle ltag i

Del lunes 03 de abril del 2023 al viernes
30 de junio del 2023

martes 03 de octubre del 2023

INGRESOS POR CANAL DE RECEPCION

Buzones 4] o] 0 %
Correo Certificado o 10 10 17.24 %
Correo Electrénico o} 17 17 29.31 %

Correo Skmiple o o] o 0%
Digital 0 #] 0 0%
Personalimente u] 27 27 46.55 %
Radicacldn Webh 0 4 4 6.9 %
Telefdnicamente o 4] Q 03

Fuente Sistema SISGED- PQRS vigencia 2023
Elabord: Arley de Jests Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control interno

Observacion:

Se pudo evidenciar que de un total de 150 PQRS Recepcionadas, almeno uno se dio respuesta
por fuera del términos, con 12, habiles de manera extemporanea, La que representa el 99,33%
de efectividad en las respuestas.

El derecho de peticidn reside “en la resolucion pronta y oportuna al peticionario, si bien se dio
respuesta al usuario fuera de los términos, con menos 12 habiles, en tal sentido el mismo
obedece a una “felicitacion por la asesoria prestada en la atencion al usuario” la cual fue deposita
en el Buzén de Sugerencias como una felicitacion y la respuesta fue publicadas en la cartelera
institucional por el Secretario General con encargo al area de comunicaciones para solicitar el
cierre de sistema SISGED_PQRS de [a Perscneria ltagii

No Obstante, se recomendd Suscribir Plan de Mejoramiento al drea encargada, para determinar
que tramite debe surtir una comunicacién entrante en el caso de una FELICITACION.

Expuesto lo anterior la oficina de control interno recomienda elevar plan de mejora en el sentido
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de determinar el procedimiento a seguir cundo se presenten comunicaciones de usuarios cuando

estan se tratan de dar felicitaciones usuarios de expresar felicitaciones a servidores por los
asistencias que presta la personeria municipal de ltagii

Conlo bbs_ervado no se afecto el deber funcional protegido por la norma derecho de peticién Ley
1755 de 2015 y mucho menos se vulneraron derechos de usuarios de la Personeria

La ilicitud no es sustancial
TABLERO DE INDICADORES |
Se verifica el seguimiento a los tres indicadores de este proceso, los cuales presentan el
avance respectivo; con una expectativa de cumplimiento 6ptimo al terminar el afio 2023,

1. Oportunidad en la respuesta a requerimientos
2. Satisfaccion del Usuario

3. Verificacion Calidad de la Respuesta

PLANDEMEJORAMIENTO:

De las § acciones de mejora, se cerraron satisfactoriamente 4, quedando 1 pendiente por

- cierre, el origen de la accién la cual trata Productos y salidas No Conformes PSNC, dada la
salida no conforme que se viene presentando de manera repetitiva en los documentos
elaborados en las atenciones personalizadas a los usuarios y que tiene como fecha del
altimo  seguimiento 30/06/2023 y se tiene - previsto ‘la ultima accidén correctiva para el
30/12/2023. T R e

 NUMERODELA FECHADE
 ACCION e INICIO i
1 Control Interno - 1/06/2021 Cumplida Solicitar cierre
4 Auditoria 28/08/2022 * | Cumplida Solicitar cierre
Interna o
2y3 Calidad 25/08/2021 Cumplida Solicitar cierre

cumplidas

Fuente: FEM- 04 Plan de Mejoramiento. 2023, SGC

Se presentara el comité de Gestién y Desempefio el cierre total de las 4 acciones que a la fecha se encuentran

Elaboré: Arley de Jests Ramirez Patifio-Jefe Oficina de Control Interno
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Se recomienda al jefe del area Y/O a la dependencia responsable de ejecucion de las
acciones de mejora, que presentan mayor tiempo en cumplirse segln su programacion,
adelantar las actividades pertinentes que conlleven a su cierre satisfactorio y eliminar la no
conformidad

Verificar por la oficina de control inferno que los Productos y Servicios no conforme PSNC,
que se tornan repetitivos realizar las acciones correctivas, con el fin de que las causas que
dieron origen a la no conformidad estan no se vuelvan a repetir,

MAPA DE RESGOS

Se analizan los 4 riesgos enconfrando que solamente en el segundo frimesfre se
materializé el riesgo N°1 por contestacion de PQR fuera de término.

“Posibilidad de demoras en la atencién de las PQRDSF recibidas en la entidad mediante
los diferentes canales” Riesgo Numero 6 de Atencién al Usuario, tipo de riesgo operativo.

Se verifico a través de los aplicativos SISGED los resultados de los indicadores arrojados por
el Software, A demas se verifico a través del aplicativo PQRS, las diligencias y atenciones
realizadas como soportes de las mismas.

I -~ HALLAZGOS - _ o
N°. 1.FORTALEZAS L
Atencién oportuna, eficiente y eficaz , se resalta el compromiso del equipo de
1 Contratistas de apoyo auditado frente al conocimiento de la vision, misién, politicas

institucionales transversal a todos los procesos

Brindar atencién con calidad y oportunidad a los usuarios y partes interesadas,
mediante la implementacion de politicas de servicio y gestién, para atender la
demanda de los ciudadanos en tramites, servicios, peticiones, quejas, reclamos,

2 denuncias, Asesorias y sugerencias, verificando a través de encuestas de la
percepcién y satisfaccion ciudadana frente a la prestacién de los servicios, en el
marco del alcance misional de la Entidad.

3 Receptividad del equipo auditado frente a las mejoras y cbservaciones suscitadas

dado la auditoria.
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DEBILIDADES
Muy poco personal para llevar a cabo todas las actividades gue requiere el area

2 Recursos financieros insuficientes para atender toda la demanda y el desarrollo de
de atencién del usuario

Insuficientes : herramientas tecnolégicas y econémicas para la realizacion e

3 implementacion de las estrategias contempladas en el PEI- Plan estratégico
institucional 2021-2024

Las condiciones locativas y de los espacios fisicos de atencién al publico son

limitados. :
5 Demoras en la prestacién del servicio por la Creciente demanda de los usuarios
NO CONFORMIDADES

No aplica

. 3.OBSERVACIONES @
Es importante precisar que a cualquier PQRSDF, se le debe dar el tramite
correspondiente de acuerdo con la Ley 1755 de 20015,

CONCLUSIONES /RECOMENDACIONES DE LA/AUDITORIA.

Se verifico a través de los analisis de las encuestas de satisfaccion. Formatos de Calidad en
archivo de las encuestas.

Se verifico a través de los aplicativos SISGED los resultados de los indicadores arrojados por

el Software, A demas se verifico a través del aplicativo PQRS, las diligencias y atenciones
realizadas como soportes de las mismas.

De un total de 150 PQRS Recepcionadas, fue Respondida una (1) fuera de los términos, con

12, habiles de manera extemporanea una solicitud, La que representa el 99,33% de
efectividad en las respuestas.

Derecho de peticion reside en la resolucion pronta y oportuna, si bien se dio respuesta al
usuario fuera de los términos, con menos 12 habiles, en tal sentido el mismo obedece a una
“felicitacion por la asesoria prestada en la atencion al usuaric” la cual fue deposita en el
Buzén de Sugerencias como una felicitacion y la respuesta fue publicadas en la cartelera

institucional por el Secretario General area de comunicaciones para solicitar el cierre de
sistema SISGED_PQRS de la Personeria Itaguii
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No Obstante, se recomendd suscribir Plan de Mejoramiento al area encargada, para
determinar que tramite debe surtir una comunicacién entrante interna en el caso de una
FELICITACION. La ilicitud no fue sustancial, no se afectd el deber funcional de la
administracién y mucho menos los derechos que le asisten a los usuarios de expresar
felicitaciones por los servicios que presta la Personeria Municipal de ltag(i

G

~
FIRMA DEL AUDITOR LllEkj |

FIRMA AUDITADO: _| A /E

FECHA DE ENTREGA DEL INFORME: ___ A5////72023%
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Macreproceso

fProcosofProcedimliants

ATENCION AL USUARIO
PAU-01 Procedimiento atenclan de PQRIOSE

Lider dol Procoso: Secretaric General {Alexander Rlco
Ocampo)

Objotlvoz ds fa Auditeria

Dar cumplimiento a los mandatos de la. iey 87 de 1933, La oficlna de
centrol Intarne mediante ef aseguramlents dal sistema Integrade de
Control Imtemo, por ¢l esquema de organizacién ¥ of conjunto de ios
pienes, polifcas métodos, principlos, normas, procedimientas v
muocanismos de Direccidn, Planeacion, Ejecucian, Seguimlents,
Evaldacitn y Contral adeptados por Ia Entidad a través de las
auditerias Interna, Atendlende los principlos constitucionalas que
debe caracterizar la administracién plbllca, el disefio y of desarrolio
del Sistema de Control Interno se orientara al logro de los slgulentes
obletives fundamentales a los consagrades en e] articulo 2 Ley B7 do
18035

Garantizar ia eficacia, la eficlencie v economla en todas las
operacienss promoviendo y faclitanda Ia correcta elecueidn da las
funclones y actividades definidas para &l logro de la misién
Instituclonat v geca efective de los dercchos da los usuaries on el
mareo de la legalidad v la integrdag

formular recomendacionas , a través de svidencias, sopories v
criterlos valldos de evaluacian de auditorla Interna y do seguimlento
cantinua, a ios procesos y procedimlentos que adelanta s Extidad,
sobre el prade de cumplimienta de los objetivos, planes de acsién,

con enfeque en la 8 Evaluacién del Rlesgo

Garantizar un amblente da control, apayar a [a direccidn en g tema
de decislones necesarias para corregir Ias desviaciones, mediante las|
aoclones correctivas y de mejeramlents continue que correspondan

Auditoria Nro. z

Alcance de la Audltoria

E! Programa Arual de Audliorias Intemas, Vigencla 2023,
Comprende [a eplicacién del Atencién al usuardo, medianta la
verificacion da cumplimlento de los requisitos de Ley, del periodo
Julle 5 de 2022 a Noviembre 15 de 2023, cen base en ia Informacién
registrada en la carpeta publice SGC y on sade slectrénica durante |a
vigencla 2022 evaluaciones y verlficaciones, o Incluye af Ptan
Estratégleo Institucional y PE| Plan de Acclén {Auditorias de Control
interna reslizadas anterlormente per la da la Oflcina de Controt
interno, para todos los proceses y procedimientos eplicebles al
periodo de certificaclén de la Entldad, subsistema de contrs! de La
Fersoneria Municlpal de Itagtll dads que es un entidad con
cartificaclon iSO 9001/2015.

Garantizar ia evaluaclén Indepandlente como componente Elements
Alditeria Interna,

formular recomendaciones, a través de avidencias, soportes y
erltarios valides de evaluaclén de auditerla interna y da seguimlento
continue, a los procesos y procedirientes que edelanta Atenclon gl
Usuario, sobre el grado de cumplimlents de los objativos, planas da

accldn, con un enfoque en la & evaluacion de los riesgos astablacidos

poria Entidad

Leyes, Normas, ISC 9001-2015, MIPG
Peiitica y Objetlvos de Calidad, Manual de
Calidad, caracterizacién, procedimientos ¥
documentos asociados al pracess,
reglamentaclon vigante, procedimientos,
ohjetive, elcance y critarios def|nidos)
Indicadares, mapa de riesgoes, plan de
majeramiento, informe de auditorlas
anterlores.

Criterlos do
Auditoria

‘Auditor [en): Lidar- Arley da Jesiis Romirez Patida (Jafe Oficla Contro!l Intsma)
Audltor Apoyel Yaneth Quintere Salas { Contratiata)

Autlter Apayo: Jhony Alaxandar Zmpata {Contratiata)

Auditor Apoyo; Matls Jopé Ocampe (Contratista)

Mayo 0Z de 2023

Fecha do Aportura de Auditoria:

Fecha de Clerrs de Auditeria:
Mayo 31 de 2023

ACTIVIBAD DE AUDITOR
Arley da Jesds Ramirez : "
1 Reunién de Apertura Patifio.Equine auditor 1 de noviembre de 2023 2:20a, m.
Solicltud do tnformecisn y salicitud de diligenclamients de| Arley de Jesus Ramires "
2 anexos de ayditorta Falific-Equipo auditor 2 de naviembra de 2043 &30 8. m.
3 Verificar PAU-D1 Procedimiento atenclén da PGROSE | ArleY de Jests Ramirex 3 de neviembra de 2023 8304 m.
Patifio-Equipe aud|tor
Verlficar Es Importante enctar que las enclestas de Arley de Jesus Ram(rez .
4 satlstaccidn al useario Patifie-Equipc auditar 8 do noviembre de 2023 8:30 a. m.
& Verlflear &l informes de caracterizacién de Usuarios Arley de Josis Ramirez 7 da neviembre de 2023 8:30a. m,
Patifig-Ecuips auditor
Verlficer los Indicadores del Ingrasa purrecepclan Arlay de Jesus Ramlrez ,
[} PQROSF sistema SISGED- : Patifie-Equips auditor 8 de neviembre de 2023 8:30 a. m.
Arley de Jests Ramirez .
7 Verlflcar IPLANDEMEJORAMIENTO atifie-Equipe auditor € de noviembro de 2023 8:30 a. m.
8 Verlficar MAPA DE RESEOS Arloy de Jasis Ramirex 10 de noviembre de 2023 830 4. m
Patifo-Equipe auditor ) !
Revision del Proceso de Gestén contractual de manera Ariay de Jasds Ramirez - .
9 aleatoria Patifc-Equlpe auditor 13 de noviembre de 2023 8:30a, m.
10 Reunlén de clerre dal precesa auditar Artey de JesUs Ramirez 14 de noviembro do 2023 8:30a, m,
Patifio-Equipo suditer
Arley de Jesls Remirez .
1 Informe de ta audiierla Patifio-Equipo sudior 15 de noviemire de 2023 2:20 4. m.

Meotodalegla: Sclicitud de Informacion, entrovista, revision documental,
muesireo, saguimlento, observacien directa entra ofros o fin de determinar
l2 conformidad con Ies criterios da auditorla,

' RECURSOS PARA LA BIEGUCION DE

Documentos de Referencla:, Caracterizacién del Procesa de Atenclon a! Usuarie y
Documentacién Asoclada,, Rlesgos, Plan de Meioramiento, Normatividad lagal vigenta,

Elaborade Per:

Arley de Josts Remirez Patifio
Jefa Oficlna de Contrel Interno

Ravisadoe y Aprobada
Por:

Arley de Jesis Ramirez Patlfio
Jefe Oficina de Control Interno

Oc¢tubre 27 de-2023

Octubre 27 de-2023
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