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DATOS DE LA AUDITORIA
Fecha del 30/01/2024
informe
Nombre de INFORME SISTEMA PQRSDF ENERO
auditoria
Fecha Inicio: | 01/01/2024 | Fecha | 31/01/2024
fin
Objetivo Generar un informe de evaluacion del comportamiento del Sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias de julio a diciembre vigencia 2023.
Alcance Solicitudes presentadas al Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones para el segundo semestre del afo 2023.
Criterios - Constitucién Politica, articulo 23

- Estatuto Anticorrupcion Ley 1474 de 2011, articulo 76

- Resolucion 199 del 22 de diciembre de 2022 - Reglamento Interno para la recepcion, tramite, y
respuestas de las P.Q.R.S.D.F presentadas ante la CIAC S.A.

- Resolucion 69 del 10 de julio de 2023 - Crea y reglamenta la Ventanilla Unica de Radicacién de
la CIAC S.A.

- Estatuto Anticorrupcion Ley 1474 de 2011, articulo 76

- Resolucion 199 del 22 de diciembre de 2022 - Reglamento Interno para la recepcion, tramite, y
respuestas de las P.Q.R.S.D.F presentadas ante la CIAC S.A.

- Resolucion 69 del 10 de julio de 2023 - Crea y reglamenta la Ventanilla Unica de Radicacién de
la CIAC S.A.

Limitaciones | Ninguna.

DATOS DEL EQUIPO AUDITOR

Auditor lider Hector Jose Deantonio Cruz

Auditores N/A
acompanante

S

Auditores en N/A
formacion

Expertos N/A
técnicos

Descripcion

INFORME DE EVALUACION SEMESTRAL DEL SISTEMA DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES - SEGUNDO SEMESTRE 2023

Introduccién

En cumplimiento del marco normativo aplicable a CIAC y en correspondencia con las politicas internas de lucha
contra la corrupcion y de Atencion al Ciudadano, se realiza el presente informe del estado del sistema de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

El informe cuenta inicialmente con un analisis estadistico para verificar la tendencia en cuanto los distintos canales
de comunicacién con que cuenta CIAC para recepcion de PQRSDF y de la clase de solicitudes mas usado por la
ciudadania. Luego de lo anterior, se informara y quedara por escrito las novedades y/o recomendaciones a que
haya lugar en cuanto a la gestion y trato a las solicitudes hechas por parte del publico en general.
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Analisis de Comportamiento del Sistema de PQRSDF

Para la verificacién del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
(PQRSDF), la Oficina de Control Interno realizé revisién de la siguiente informacion:

La informacién aportada se resume en el siguiente cuadro.

Documentos fisicos de las PQRSDF, respondidas entre el 1 de junio y el 31 de diciembre del afio 2023.
Informe PQRSDF tercer trimestre 2023(en formato de procesador de texto)
Informe PQRSDF cuarto trimestre 2023(en formato de procesador de texto)
Estadistica PQRSDF 1l trimestre 2023 (en formato de hoja de calculo)
Estadistica PQRSDF IV trimestre 2023 (en formato de hoja de calculo)
Seguimientos PQRSDF Il trimestre 2023 (en formato de hoja de calculo)
Seguimientos PQRSDF 1V trimestre 2023 (en formato de hoja de calculo)

Il SEMESTRE 2023

CANTIDAD PORCENTAJE DE PARTICIPACION
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Derecho de
.. 0 0 8 89 23 0 120 | 0% | 0% | 6.25% |69.53% | 17.97% 0% 93.75%
peticion
Denuncia 0 0 0 1 4 0 5 0% | 0% | 0.00% | 0.78% 3.13% 0% 3.91%
Queja 0 0 0 0 3 0 3 0% | 0% | 0.00% | 0.00% 2.34% 0% 2.34%
Reclamo 0 0 0 0 0 0 0 0% | 0% | 0.00% | 0.00% 0.00% 0% 0.00%
Sugerencias 0 0 0 0 0 0 0 0% | 0% | 0.00% | 0.00% 0.00% 0% 0.00%
TOTAL 0 0 8 90 30 0 128 | 0% | 0% | 6.25% |70.31% | 23.44% 0% |100.00%

Durante el segundo semestre de 2023, el medio mas usado para solicitudes es el correo electronico 70,31%,
seguido de pagina web con el 23,44%. De forma presencial con el 6,25%. Los medios como: la linea telefonica, el
buzén de sugerencias y las redes sociales no fueron usados por el publico en general para remitir PQRSDF.

Por otra parte, de acuerdo al criterio “Clase de solicitud” se tiene que, de las 128 solicitudes la clase predominante
son los “Derechos de peticion” representando el 93,75%, “Denuncia” con un 3,91%, “Quejas” con el 2,34%. No se

presentaron “Sugerencias” ni “Reclamos”.
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Revision de la informacion estadistica registrada en hojas de calculo

Se evidencia que el control de los tiempos de respuesta de las PQRSDF, es llevado en hojas de calculo,
“Seguimientos PQRSDF Il trimestre 2023” y “Seguimientos PQRSDF |V trimestre 2023”.

En los documentos mencionados, se observa gestion de los radicados dentro de las fechas limite de cumplimiento
en las respuestas. En pocos y particulares casos, se responde al peticionario que la atencién de su solicitud no
podra ser, dentro de los tiempos, debido a la naturaleza y gestion pertinente, sin embargo, también se comunica y
aclara que se dara respuesta bajo una fecha préxima, dentro de los términos de ley.

A continuacién, se relacionan las cifras en términos de asunto, lo cual ayuda a determinar bajo que dependencia
se hara la respectiva gestion y los criterios de respuesta clara y oportuna a los ciudadanos:

Tercer Trimestre 2023

Aspectos Misionales q 0,00
Aspectos Contenciosos 0 0,00
Aspectos de Contratacion E 5 804
Aspectos de Personal 2 1 1] 28 451§
Aspectos de Salud Q 0,00
Orden Piblico-Operaciones 0 0,00
Senvicio Mlitar 0 0,00
Bienes musbles e inmuebles 0 0,00
DerechosHumanos y Derecho

Internacional Humanitario o 0,008
Inteligenciay Contrainteligencia 0 0,00
Aspectos Financieros -Nominas 0 0,00
Incorporacion cursos O 0,00
Aspectos de Vivienda Q 0,00
Atencion al Usuario 0 0,00
Administracion y Logistica 0 0,004
Control Comercio de Armas Q 0,00
Azpectos prestacionales 0 0,00
Varios 29 46,77

Cuarto Trimestre 2023
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Aspectos Misionales

Aspectos Contenciosos OI 0,00]
Aspectos de Contratacion OI 0,00I
Aspectos de Personal 36| 1| 37| 56,06]
Aspectos de Salud 0] 0,00I
Orden Publico-Operaciones OI 0,00I
servicio Militar OI 0,00I
Bienes muebles e inmuebles OI 0,00]
Derechos Humanos y Derecho OI OOI
Internacional Humanitario 0,
Inteligencia y Contrainteligencia OI 0,00I
Aspectos Financieros -Néminas OI 0,00I
INCOrPOracion Cursos OI 0,00I
Aspectos de Vivienda OI 0,00I
Atencion al Usuarlo OI (J,OOI
Administracion y Logistica OI (J,OUI
Control Comercio de Armas OI 0,00I
Aspectos prestacionales OI 0,00I
Varios 24 2 3| 29| a3

Aspectos positivos

- Todas y cada una de las PQRSDF recibidas durante el segundo semestre de la vigencia 2023, se respondieron
dentro los términos de ley y cuentan con seguimiento continuo mediante herramienta de Excel, por parte de la
Subgerencia.

- La informacién ha sido entregada de forma oportuna a la oficina de Control Interno para su seguimiento.

- Se ha evidenciado un tratamiento oportuno y adecuado de las solicitudes y de la informacion.

- La informacion ha sido entregada de forma oportuna a la oficina de Control Interno para su seguimiento.
- Se ha evidenciado un tratamiento oportuno y adecuado de las solicitudes y de la informacién.

Hallazgos de auditoria

No conformidades

No conformidad menor AC2024020 — GRAJU (con acompaiiamiento de Subgerencia): Se detecta
incumplimiento del procedimiento “Atencion a PQRSD”, evidenciado en los oficios de respuesta, puesto
que desde el dia 29 de septiembre la totalidad de estos son proyectados desde GRAJU, lo cual no esta
establecido pues la respuesta debe salir desde el area encargada o responsable como lo expresa el literal
N, de la siguiente manera: “Una vez el documento contenga el visto bueno de todas las personas que
intervinieron en la elaboracion del documento de respuesta de la PORSD, el documento junto con sus
anexos volvera al encargado de dar respuesta a la PORSD, quien deberda terminar el tramite de envio por
medio del Sistema de Control Documental - DATADOC, remitiendo copia a Subgerencia y al Grupo
Asesor Juridico.”

No conformidad menor AC2024021 — Subgerencia: En las solicitudes presentadas de forma presencial
(ocho en total en el semestre) no se cumpli6 con el procedimiento de agregar un sticker con los datos de
radicacion, lo cual no esta conforme con el documento “Atencién a PQRSD” vigente para la época
(version 17), literal C, el cual indicaba: “El técnico de apoyo sector defensa (Recepcion) o quien haga sus
veces escanea y radica la PORSD lo mas pronto posible en el Sistema de Control Documental - ORFEQ,
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luego genera un adhesivo que debera colocar en la PORSD indicando el numero de radicado, fecha,
remitente y empresa que recibe. A falta del sistema de control documental - ORFEO su radicacion se
hara de manera manual.”

Por otra parte, en el procedimiento vigente (version 18) indica: “El personal encargado de la Ventanilla
Unica de Radicacién, radicard la PORSD lo mds pronto posible en el Sistema de Control Documental -
DATADOC, y en caso de haber recibido la peticion de forma fisica, adicionalmente generard un
adhesivo que deberd colocar en la PORSD indicando el numero de radicado, fecha, remitente y empresa
que recibe. A falta del sistema de control documental - DATADOC su radicacion se hara de manera
manual.”, lo cual genera la no conformidad.

No conformidad menor AC2024022 — Subgerencia (con acompaiamiento de DILOA): En las
peticiones nimero CE2023001013 y CE2023001015 se evidencid en los documentos adjunto a la
respuesta, una certificacion solicitada por el peticionario expedida por el Gerente (E) la cual no cuenta
con la respectiva firma. procedimiento “Atencion a PQRSD?”, literal M que establece: “Posteriormente, al
recibir el visto bueno del Grupo Asesor Juridico, el area encargada remitird la respuesta para su
aprobacion por parte de la Subgerencia, seguidamente serd remitida a firma de la Gerencia. En caso de
ausencia temporal o permanente del Gerente General, la respuesta podra ser firmada por el Subgerente
dela CIACS.A.”

No conformidad menor AC2024023 — GTAHU: Se evidencia en la peticion nimero CE2023001432
que no se realizé la respuesta oportuna a la solicitud del peticionario, pues en los documentos de archivo
se observa que la solicitud y la respuesta fueron realizadas a través de correo corporativo el dia 10 de julio
y finalmente CIAC da respuesta el dia 8 de noviembre. Incumpliendo el Literal P, del procedimiento
“Atencion a PQRSD” el cual establece: “Cuando se trate de una PORSD o felicitacion recibida a través
de las Redes Sociales (Facebook, Twitter, LinkedlIn, Instagram, entre otras) o al correo institucional
asignado a los funcionarios de la CIAC S.A., el responsable de su manejo, deberd realizar el envio
interno de la solicitud y sus anexos a la Ventanilla Unica de Radicacion, para que sea esta quien realice
la gestion a la PORSD de acuerdo a los literales anteriores”.

No conformidad menor AC2024024 — Subgerencia (con acompafiamiento de OPLAI GTAHU y
GRAJU): Las respuestas a los peticionarios, bajo procedimiento, deben salir por los canales oficiales y
no mediante correo de los funcionarios de CIAC o de terceros. Actualmente, se controla por medio de la
ventanilla tnica, sin embargo, tener en cuenta que seis solicitudes durante el segundo semestre de la
vigencia 2023, se respondieron desde correos corporativos y una solicitud a través de un externo
(Adecco). (CE2023001003, CE2023001185, CE2023001249, CE2023001263, CE2023001293,
CE2023001301 y CE2023001398). En Isolucion, el procedimiento "Atencion a PQRSD" literal N estipula
"Una vez el documento contenga el visto bueno de todas las personas que intervinieron en la elaboracion
del documento de respuesta de la PORSD, el documento junto con sus anexos volvera al encargado de
dar respuesta a la PORSD, quien debera terminar el tramite de envio por medio del Sistema de Control
Documental - DATADOC, remitiendo copia a Subgerencia y al Grupo Asesor Juridico”. Lo anterior da
como resultado la no conformidad.

Oportunidades de Mejora

e Verificar y hacer seguimiento del estado del pago de la peticion numero CE2023000885. Si se hizo
algin acuerdo o cuales son las discrepancias por las cuales la Corporacion no realizo los pagos
respectivos a MED-AIR en su momento.
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e En el expediente dos comunicados de solicitud. El primero con fecha 21 de junio y el segundo de
fecha 26 de julio. El segundo corresponde a la reiteracion de solicitud del primero, dando respuesta
al segundo dentro de los tiempos. Sin embargo, no se evidencia el motivo por el cual no se dio
respuesta oportuna a la primera solicitud. La respuesta debia estar para el 13 de julio. Se dio
respuesta a la reiteracion en dos momentos, el primero el 10 de agosto solicitando prorroga debido a
la gestion por realizar para reunir la informacion y el segundo momento con respuesta definitiva el
dia 25 de agosto. Se recomienda en casos como el mencionado, aclararle al peticionario que no se
recibio el primer requerimiento.

e En la solicitud nimero CE2023001240, la respuesta suministrada inicialmente no correspondia con
la peticion, produciendo dos posibles incumplimientos. El primero, que la respuesta no sea “de
fondo oportuna y congruente con el fin de garantizar el funcionamiento de los servicios”y
segundo, el riesgo de no responder dentro de los plazos establecidos en la ley y en el procedimiento
de la Corporacion. Sin embargo, se aclara que se dio respuesta a lo solicitado en segunda instancia
y dentro de los tiempos.

e En el procedimiento “Atencion de PQRSD” (P-1-02-001) se evidencia errores de digitacion en la
seccion 7 "DESARROLLO", pues de los literales C al P se encuentran duplicados. Adicionalmente,
requieren revision de redaccion los dos literales "P".

e Se reitera la recomendacion realizada en el anterior informe de evaluacion del sistema PQRSD
correspondiente al primer semestre de 2023 en cual se mencionaba: “Mejorar el control en cuanto a
la aplicacion de RETE-ICA de forma adecuada para evitar que se tengan que generar reintegros
V/u otras retenciones a que haya lugar, con el propdsito de salvaguardar a CIAC en termino
reputacional y prevenir sanciones”. Lo anterior debido a que durante el segundo semestre se volvid
a presentar devolucion de dinero por concepto de cobro de retencidn (en este caso retencion en la
fuente, peticion CE2023001651).

e En el tema de los cuatro practicantes, a los cuales presuntamente no se radicaron a tiempo las
respectivas notificaciones ante la Autoridad de Aviacion Civil local, es importante tener presente
que hay incumplimientos de cara a la UAEAC que generan multas y sanciones.

e En las solicitudes CE2023001912, CE2023001936 y CE2023002000 de fecha 12, 18 y 28 de
diciembre de 2023, se recomienda revisar pues en estas la firma del Gerente se encuentra
sobrepuesta y no permite ver el nombre ni el cargo.

Conclusiones

e Las solicitudes de informacion para demandas por contrato realidad. Se evidencia gestién oportuna
por parte de la Corporacion.

e Desconocimiento de algunas dependencias del procedimiento P-1-02-001 “Atencion de PQRSD”.

e Diversas quejas por presunta falla en la contratacion de personal por parte de Aerolabor.

e Solicitudes de informacién al Ministerio por parte de representantes a la cdmara, bajo distintos
temas de gestion y proyectos, remitidos por competencia a CIAC.

e En general, el sistema de PQRSDF de CIAC se encuentra funcionando y actualizando con los
cambios al Sistema de Control Documental - DATADOC vy la articulaciéon con la creacion de la
Ventanilla tnica de radicacion.
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Elaboré: <~ oz b .

Hector Jose Deantonio Cruz
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