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IDENTIFICACION, PROCESO/DEPENDENCIA Y DETALLE DEL HALLAZGO

Fuente del hallazgo: Auditoria interna

Tipo de plan: Proceso

Proceso/Dependencia: Atencion al Ciudadano Responsable: CELMIRA FRASSER ACEVEDO Cargo: Jefe Oficina Asesora
Numero de auditoria: AUD-1811

ANALISIS DE CAUSAS

Metodologia: Ninguna Anexo analisis-causa:

FORMULACION PLAN DE MEJORAMIENTO

Tipo hallazgo: No conformidad

Hallazgo: 1. Incumplimiento en el plazo de los tiempos para la solicitud y realizacién de camparias de salida a través del Call Center, evidenciados en
documento resumen de campanias.

Nro CAUSA ACCION
1 No aplicacién del procedimiento establecido en el Instructivo  Actualizacion del instructivo de campafias de salida ajustando los
para hacer campaiias de salida a través del call center por tiempos para realizar la solicitud de campanas de salida y establecer

parte de los servidores publicos de los Grupos Territoriales y  controles que permitan dar cumplimiento a lo definido en el instructivo. Tipo de accion: Mejora

Puntos de Atencion.
Fecha: 2019-03-01 2019-06-28

Inicio Fin

Responsable: OSCAR JAVIER REY CARO

Nro CAUSA ACCION
2 No aplicacién del procedimiento establecido en el Instructivo  Proyectar memorando con informe a la Direccion Programatica

para hacer campaiias de salida a través del call center por especificando la baja efectividad en la aplicacién de las campanas y . I

parte de los servidores publicos de los Grupos Territoriales y  desactualizacioén de las bases de datos, con el propésito de poner en Tipo de accion: Mejora

Puntos de Atencion. conocimiento la situacién presentada y solicitar su apoyo con el

cumplimiento de lo definido en el instructivo. Fecha: 2019-04-01 2019-04-12
Inicio Fin
Responsable: OSCAR JAVIER REY CARO

Nro CAUSA ACCION
3 Desconocimiento de normas de netiqueta en las redes y no Actualizacién y ajuste al formato de solicitud de campafias de salida de

aplicacion de las mismas.. acuerdo a lo definido en el instructivo, incluyendo normas de netiqueta

en las redes de redaccion de mensajes de texto. Tipo de accién: Mejora

Fecha: 2019-03-01 2019-06-28
Inicio Fin

Responsable: OSCAR JAVIER REY CARO

Tipo hallazgo: No conformidad

Hallazgo: 2. Se presentan debilidades en |a realizacion y cierre de las campanas de salida, debido a que se evidencia una baja efectividad en la aplicacion de
las campafias, desactualizacion de las bases de datos y no se identificé un informe de analisis que sirva de insumo para el célculo de indicador de
gestiéon como se evidencia en el cuadro adjunto, incumpliendo con lo establecido en el instructivo para realizar camparias de salida a través del Call

Center.
Nro CAUSA ACCION
1 Falta de analisis de la informacién y de resultados obtenidos  Ajustar el instructivo para hacer campafias de salida a través del call
con las campafias de salida y presentacién de informe que center incluyendo la realizacion de analisis mensual al impacto de las N o .
evidencie la baja efectividad en los resultados de la campafias campaiias de salida y elaboracion y presentacion de informe de Tipo de accién: Mejora
de salida. resultados de esta informacion.
Fecha: 2019-03-01 2019-06-28
Inicio Fin
Responsable: OSCAR JAVIER REY CARO
Nro CAUSA ACCION

“TODA IMPRESION FiSICA DE ESTE DOCUMENTO SE CONSIDERA DOCUMENTO NO CONTROLADO"

P1/2



PLAN DE MEJORAMIENTO

r El futura ARA
ﬁ 500 10dos | yiatien

No. Plan: PM-19-00013 Fechaplan:  2019-04-08 03:00:28 PM
2 Presentacién de informe que evidencie la baja efectividad en  Elaboracion mensual de informe de resultados de camparias de salida
los resutlados de las campafias de salida de llamadas a de llamada y presentacion de este informe a la coordinacion del Grupo . IR
través del call center. de atencién al Ciudadano y a la Direccién Programatica. Este informe Tipo de accion: Mejora
sera enviado por correo electronico.
Fecha: 2019-04-01 2019-12-30
Inicio Fin

Responsable: OSCAR JAVIER REY CARO

Nro CAUSA ACCION
3 Desconocimiento de los lineamientos impartidos en el Presentacion del nuevo instructivo para hacer campafias de salida a
instructivo para hacer campanas de salida a través del call través del call center y sensibilizacién en torno a la importancia de Tivo d 16n: Mei
center por parte de los servidores publicos. de los Grupos aplicar estos lineamientos para lograr mayor efectividad e impacto en 'po de accion: Mejora
Territoriales y Puntos de Atencion los resutlados de las campafias de salida, esta accion esta dirigida a
todos los asistentes de atencion en los grupos territoriales, puntos de Fecha: 2019-03-01 2019-08-30
atencion y enlaces de PQRS-D en la sede central. Inicio Fin
Responsable: OSCAR JAVIER REY CARO
Anexos:

Numero(s) de acta:

Elaborado por: MARIA ASSENETH DURAN VELANDIA
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