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INFORME DE AUDITORIA

DATOS DE LA AUDITORIA

Fecha del informe 29/01/2026
Nombre de auditoria Informe Sistema PQRSDF
Fecha inicio: 13/01/2026 | Fecha fin | 29/01/2026
Objetivo Realizar seguimiento a la atenciéon de las peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias - PQRSD de la Corporacién de los meses de julio a diciembre de
2025.
Alcance Verificar la atencion de las PQRSDF del segundo semestre de la vigencia 2025.
Criterios ¢ Constitucion Politica de 1991, articulos 23 y 74.
e Ley 1755 de 2015.
e Ley 1474 de 2011 art. 76
e Directiva Ministerial 42222 del 27 de mayo 2016 - Coordinacién y

articulacion de la atencion y servicio al ciudadano en el sector defensa.

¢ Procedimiento de atencion a PQRSF cdédigo P-1-02-001, version 21 de
fecha 11/septiembre/2025.

e Resoluciéon 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.

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

¢ Resolucion 047 de 18 de marzo de 2025 — Por la cual se delegan facultades
para suscribir documentos.

e Demas procedimientos internos y documentos establecidos en el sistema
integrado de gestion de calidad aeronautica — SIGCA de la CIAC.

¢ Normatividad vigente aplicable a la entidad.

Limitantes No hubo limitantes de auditoria
DATOS DEL EQUIPO AUDITOR

Auditor lider Hector Jose Deantonio Cruz
Auditores acompafiantes N/A
Auditores en formacion N/A
Expertos N/A
técnicos

Descripcion

En cumplimiento con la Ley 1474 de 2011 art. 76 para la presentacion del “Informe sobre la atencion prestada
por la entidad, por parte de las Oficinas de Quejas, Sugerencias y Reclamos” se realizd la verificacion del
segundo semestre de 2025 de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones —
PQRSDF recibidas por la Corporacion, cuyos resultados de plasman en el presente documento.

Se realizo la verificacion conforme a lo establecido en el procedimiento “Atencion a PQRSD” cddigo P-1-02-
001, version 21 de fecha 11/Sep./2025.

Obtencion de informacion

De acuerdo con lo evidenciado en el proceso de atencion a PQRSDF, éstas estan siendo tramitadas a través
del sistema de gestion documental denominado Datadoc y de esta plataforma se descargé el reporte de
PQRSDF identificado como “[Correspondencia] 101 PQRSDF V2’ en formato Excel en la fecha 7 de enero de
2026 y en este se filtré la informacién para el rango de fecha del 1 de julio al 31 de diciembre de 2025. El
resultado es que se registraron como recibidas 297 PQRSDF en este rango de fecha.
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Se reviso si las respuestas a los peticionarios en el segundo semestre cumplian con lo establecido en la ley
por las cualidades de oportunidad a las 297 peticiones. En cuanto a la verificacion de la calidad de respuestas
(fondo, claridad, precisién y congruencia) se calculé la siguiente muestra, con ayuda de la siguiente
herramienta:

I
% AUDITORLA:-

NGRES0 DE PARAME THOE
[Tamafio de la Poblacian (N) 207 TAMANO DE LA MUESTRA
Formula| 88 |

O s

Nivel de Confianza (7} (1) 1581

Formula para poblaciones infinitas

o=z %P Q 2= Valar de la distriburién nomal estEndar de scuerda al nivel de canfianza
E- E® Enor de muesiren [precisicn)
M= Tamasio de ka Poblacidn
Formula para poblaciones finitas P= Proporcion esiimada
o=1p
L= P**z'*N
N*E+z#p*(

Fussie: Conttalonia Gafanul de ki Repiblics. Contralors Delegide pans o Sector Sockl Ageste 2011
Fuente: Contraloria General de la Republica - CGR

Como resultado se obtuvo como muestra una cantidad de 68 peticiones de las 297 recibidas en el segundo
semestre de 2025, para evaluar la calidad de respuestas (fondo, claridad, precisiéon y congruencia).

PRUEBA 1 - Verificar oportunidad

Verificar si las respuestas a los peticionarios en el segundo semestre de la vigencia 2025 cumplen con los
términos de oportunidad conforme con lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 “Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones”

Resultado:

Se descargo el reporte de Datadoc del segundo semestre de 2025 y se tuvo en cuenta la informacién contenida
en las columnas:

- Fecha Inicio
- Fecha Vencimiento
- Fecha Fin

Adicionalmente, se ejecutd la formula para determinar el conteo de dias habiles comparando la informacion
de las columnas “Fecha de inicio” vs “Fecha de vencimiento”.

Posteriormente, se filtré la columna “TipoProceso” donde se observé los siguientes tipos de solicitudes:

e {PQR_TIPO}
e 01.Peticiones
e 11. Andénimo

Pagina 2 de 4
F-2-01-003 Version 16, 12/01/2024




P—y p— p—

, INFORME DE AUDITORIA

Los términos de respuesta dado para cada tipo se solicitud de acuerdo con el articulo 14 de la Ley 1755 de
2015, se refleja en la siguiente tabla:

Término
10 o 15 dias habiles
PQR_TIPO ** 15 dias habiles
11. Anénimo 15 dias habiles
**Corresponde a solicitudes como: solicitudes de inscripcion como proveedores, portafolios de productos o servicios, solicitudes de
practicas, envio de hojas de vida, solicitudes de cotizacién, entre otras peticiones.

Tipo de solicitud
01.Peticiones

Con la segregacion del cuadro anterior, se verificd que los tiempos no excedieran el término establecido. De
acuerdo con la informacién descargada de Datadoc, se evidencié cumplimiento con el criterio de oportunidad
en todas las 297 peticiones.

Se observé que la fecha de vencimiento que registré el sistema de la peticion con radicado CE2025001667
del 27 de noviembre de 2025 excedié el término legal para dar respuesta a la peticion; ya que al validar la
fecha de vencimiento de ésta (15 dias habiles), correspondia al 19/12/2025 y no al 22/12/2025 como registrd
el sistema. Si bien la peticidon se respondié en tiempo, es necesario validar la causa que genero la diferencia
de fecha de vencimiento en el sistema para que corresponda a la fecha real de vencimiento de las peticiones
y sea un control efectivo del seguimiento.

En la siguiente tabla se resume lo observado:

Fecha Dias de Prueba
No. Radicado Fech? Inicio Vencnm_lento vencimiento Fecha de (dias habiles OBSERVACIONES
(radicado) (plazo asignado calculados en respuesta | calculados por el
por el sistema) el sistema auditor)
No se generé demora. Datos
errados en el reporte de Datadoc.
CE2025001667 27/11/2025 22/12/2025 17 19/12/2025 15 Se respondi6 dentro de los términos
(15 dias habiles).

Fuente: Anélisis del auditor a partir de la informacién del reporte “[Correspondencia] 101 PQRSDF V2”

PRUEBA 2 - Verificar fondo, claridad, precisién y congruencia

Verificar que las 68 peticiones seleccionadas hayan sido respondidas teniendo en cuenta los criterios de fondo,
claridad, precision y congruencia. El siguiente es el listado seleccionado:

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
CE2025000871 CE2025001049 CE2025001194 CE2025001370 CE2025001548 CE2025001695
CE2025000872 CE2025001062 CE2025001201 CE2025001371 CE2025001567 CE2025001707
CE2025000876 CE2025001076 CE2025001211 CE2025001373 CE2025001606 CE2025001714
CE2025000881 CE2025001081 CE2025001226 CE2025001395 CE2025001613 CE2025001726
CE2025000906 CE2025001096 CE2025001242 CE2025001400 CE2025001628 CE2025001744
CE2025000909 CE2025001109 CE2025001260 CE2025001422 CE2025001645 CE2025001760
CE2025000923 CE2025001119 CE2025001278 CE2025001441 CE2025001667 CE2025001761
CE2025000956 CE2025001124 CE2025001311 CE2025001450 CE2025001786
CE2025000970 CE2025001130 CE2025001328 CE2025001459
CE2025000987 CE2025001157 CE2025001331 CE2025001470
CE2025001003 CE2025001183 CE2025001337 CE2025001480
CE2025001016 CE2025001184 CE2025001356 CE2025001484

CE2025001494
CE2025001510
CE2025001520
CE2025001527
CE2025001531
Fuente: Reporte Datadoc
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Resultado:

Se realiz6 la validacion de cada peticion del listado del cuadro anterior, para determinar el cumplimiento en
cada respuesta dada por la entidad.

Se validé cada peticion en el sistema Datadoc verificando el asunto y naturaleza comparandolas con las
respuestas emitidas, evidenciando que las 68 peticiones se atendieron de conformidad a dar una respuesta
en los términos de fondo, claridad, precisién y congruencia.

Aspectos positivos

- Se observé mejora en el cumplimiento de los términos de respuesta con respecto al semestre anterior
evidenciando mayor oportunidad en los tiempos de respuesta.

- Se observé mejora en la calidad de las respuestas comparado con el semestre anterior en cuanto al
criterio de congruencia.

Hallazgos de auditoria

No se generaron hallazgos.

Oportunidades de mejora

No se generaron oportunidades de mejora.

Conclusiones

Recomendaciones:
- Se evidencio debilidad en el registro de la fecha de vencimiento en el sistema, de la peticion
CE2025001667 por lo que se recomienda validar la causa que genera el posible error o diferencia de
la fecha de vencimiento de la peticién, para asegurar el control efectivo del seguimiento.

Revisado por: Oha"m%m‘
- JEFEOFICINA DE'CO OL INTERNO
Elaboré: Heﬁ%{@ Cruz
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