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Bogota, 25-07-2022

PARA: Jhon Mauricio Marin Barbosa
Direcciéon General

DE: Control Interno

ASUNTO: Informe de auditoria al GIT Atencién al Ciudadano vigencia 2022.

De acuerdo con el plan anual de auditorias basado en riesgos 2022. Ley 87 de 1993, Articulo 12, literal
c,d,e, pagina:6 y la Guia de auditoria interna basada en riesgos para entidades publicas - Version 4 -
Julio de 2020, pagina:52, atentamente envi6 informe de auditoria al GIT Atencién al Ciudadano
vigencia 2022, en concordancia con la informacion reportada por el proceso por medio de la lista de
verificacidn enviada por correo electronico el dia 10 de junio de 2022.

Ciro Jorge Edgar Sanchez éastro
Profesional Especializado grado 16
Control Interno

Anexo:

Copia: Atencion al Ciudadano / Arlina Tovio Cardenas - Comité Institucional de coordinacion control interno
Proyect6: Denysse Johana Ortiz Duarte — Técnico de apoyo

Revisd: Ciro Jorge Edgar Sanchez

Av. Calle 19 N° 14-21 Edificio Cudecom (Bogota — Colombia)

Tel.: 3817171 Ext 1900

Atencion PQRSD de Salud, Linea de Atencién 24/7, usuarios fuera de Bogota: 01-8000-111322
Atencion PQRSD de Salud, Linea de Atencidn 24 horas, usuarios dentro de Bogoté: 601 2088339
E-mail: correspondencia@fps.gov.co , notificacionesjudiciales@fps.gov.co

Pagina Web https://www.fps.gov.cofinicio
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Informe No. 01

PROCESO AUDITADO: PROCESO ATENCION AL CIUDADANO FECHA: FECHA: 15/06/2022

RESPONSABLE DEL PROCESO Y FUNCIONARIOS AUDITADOS:
RUBEN ALONSO MENDEZ PINEDA — SECRETARIA GENERAL (E)
ARLINA TOVIO CARDENAS - Contratista GIT Atencion al Ciudadano
DAYANA PAREZ BUELVAS - Contratista GIT Atencién al Ciudadano

Objetivo de la auditoria

1) Verificar Cuantos hallazgos tiene el proceso en el plan de mejoramiento CGR — avance

2) Verificar Cuantos hallazgos tiene el proceso en el plan de mejoramiento Institucional — avance

3) Identificar la persona que se estd desempefiando actualmente en el cargo

4) Evaluar si el proceso coloca en practica mecanismos de comunicaciéon que mantengan informados a los usuarios del
FPS sobre temas de organizacion, servicios que presta, horarios de trabajo, mecanismos de participacion ciudadana,
dependencia, cargo 0 nombre a quien deba dirigirse en caso de queja o reclamo

5) Evaluar si el proceso identifica, detecta y realiza acciones para la mitigacion de los riesgos de gestion

6) Evaluar si el proceso realiza seguimiento al area competente para la respuesta de las PQRSDF de forma facil y oportuna
a los usuarios

7) Identificar cuantas personas o servidores publicos son asignadas a la atencién al ciudadano en los diferentes canales del
FPS -FNC

8) Identificar cuantos usuarios son atendidos por medio de los canales durante el periodo evaluado

9) Evaluar si el proceso realiza un andlisis sobre si los servidores asignados a cada uno de los canales de atencion son
suficiente para atender la demanda

10) Verificar si el proceso cuenta con indicadores de medicion y seguimiento a la atencién al ciudadano

11) Identificar que canales de atencion al ciudadano tiene el FPS - FNC en operacion

12) Verificar si el proceso cuenta con mecanismos de control para garantizar que la informacién entregada a los usuarios es
la misma por los diferentes canales

13) Evaluar si el proceso capacita al personal en atencion preferencial, incluyente y diferencial

14) Verificar si los funcionarios del proceso han realizado capacitaciones o cursos sobre atencién al ciudadano

15) Evaluar de acuerdo con el informe de PQRSDF, si las recomendaciones fueron gestionadas

16) Evaluar cuéntos documentos en Orfeo se encuentran radicados en la bandeja de entrada correspondiente a cada
funcionario de la dependencia a la fecha

17) Identificar cuéles son los controles establecidos por el proceso para determinar si hay riesgos en los tiempos de
respuesta o demoras de los radicados en Orfeo

18) Identificar si por motivo de la pandemia que acciones realizo el proceso para el manejo de COVID19

19) Identificar cual es la herramienta por la cual se administra el sistema de gestiéon documental de la Entidad, normas o
procedimientos establecidos para la Entidad

20) Identificar la relacién de trabajos pendientes y dificultades del proceso para el afio 2022 y gestiones que se hayan
realizado para subsanarlas

21) Identificar indicadores de gestion. Se revisa la informacion correspondiente a la pagina de Intranet. Con fecha 06 de junio
de 2022

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por cualquier medio,
sin previa autorizacion.
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Alcance de la auditoria

El proceso de Atencién al Ciudadano comprende verificacion de la documentacion fisica y virtual para los afios 2021- 2022,
inicia con la verificacién de los hallazgos que tiene el proceso en el plan de mejoramiento CGR y el plan de mejoramiento
Institucional culminando con la identificacién de los indicadores de gestion. Se revisa la informacién correspondiente a la
pagina de Intranet. Con fecha 06 de junio de 2022

Equipo auditor

CIRO JORGE SANCHEZ CASTRO - PROFESIONAL ESPECIALIZADO GRADO 16
DENYSSE JOHANA ORTIZ DUARTE - TECNICO DE APOYO - CONTRATISTA - CONTROL INTERNO

Fortalezas de la auditoria

1. Hallazgo 82021- Multas y Sanciones SNS. Se observa que el tiempo transcurrido para subsanar el hallazgo es de
10 meses, fueron propuestas 2 (dos) acciones de mejora con dos (2) actividades que se encuentran en un 98% Se
requiere dar cumplimiento a la circular No. DG — 202201000001294 del 09-05-2022 con el fin de agilizar el tramite
del cierre del hallazgo.

2. Una vez verificado el enlace:
https://intranet.fps.gov.co/aymsite/showfiledocument/1/2b418fd6de8edf0e2d19ef4ff852a29b - Pagina 87 a 91 se
evidencia que en el manual de funciones del FPS existe la legalizacién y funciones del responsable que se
encuentra actualmente desempefiando el cargo del proceso PROFESIONAL ESPECIALIZADO - Cédigo 2028 -
Grado 15 - SECRETARIA GENERAL- GRUPO INTERNO DE TRABAJO ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION
DOCUMENTAL.

3. Una vez verificadas las evidencias se observa que el proceso dispone de mecanismos de comunicacion que
mantienen informados a los usuarios del Fondo Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia- FPS- FNC,
dando cumplimiento con el Manual de funciones resolucion 0088 de 01 de febrero 2021 funciones pagina 89.

e Linea de atencion: Pagina web de la entidad https://www.fps.gov.co/informacion-al-ciudadano/boletin-

virtual/115
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Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por cualquier medio,
sin previa autorizacion.
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o Cartilla de informacién al usuario: linea de atencion- correos electronicos — red de prestadores de servicios
- tramites, entre otros. Pagina web del FPS https://www.fps.gov.co/informacion-al-ciudadano/boletin-

virtual/115
3 C & fpsgoveoinformacion-al-cudadancyboletinvirtu 2w 0 “‘ tuskzw §
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CARTILLA DE INFORMACION AL USUARIO

=0
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b0 saLA DE PRENSA

¥ Comunicados

B Videos

& Eventos

4 Audios

o Informacién de los responsables de PQRSDF - Cartilla de informacion al usuario pagina 5
o PQRSDF —componentes de participacion - https://fps.gov.co/noticias/pqrs/222
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#'Gov.co B TRANSPARENCIA Y ACCESD A LA INFORMACIGN

(CARTILLA DE INFORMACION AL USUARID
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)

O M Noticios o
* Concods 40
o v Correos electronicos para solicitudes (1]
o Fuentes Dentro de nuestros canales de atencion al cludadano, el FPSFNS te ofrece unos correos
© Audios electronicas para femas especificos que los ienen a su disposicion.

» Notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@Ips. gov.co

» Radicaci6n de facturas: facturacion.electronica@fps.qgov.co

= Covid-19: comunicacionescoronavirus@fps.gov.co

. 0 p ia: cor fps.gov.co

» Rendicion de cuentas: audienciapublica@@fps.gov.co

Nota: para solicitudes de PQRS formulario web: hitps: /ps.gov.cofatencion-al-

usuario/peticiones/s 3
 I—

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por cualquier medio,
sin previa autorizacion.
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Bl PARTICIPA

PARTICIPA La entidad ha dispuesto los siquientes componentes de comunicacion, donde puedes encontrar lo referente a la
participacion cludadana del Fondo de Pasiva Socal Ferracorriles Nacionales de Colombla

Peticiones: En FPS estamos atentos a recibir y resolver sus derechos de peticion por favor sea lo més claro posible.

¥ Participacién ylo Presupuesto Participativo

Quejas: En este madulo, usted podrd interponer una Quela sobre el comportamiento de los funcionarios de nuestra
£ Consulta Ciudadana institucion.

0000

@ Colaborocidn e Innovacion Reclamos: En este modulo usted podrd Interponer una reclamacion sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de

las caracteristicas de los servicios ofrecidos por FPS.
& Rendicién de Cuentos

Sugerenclas: En este modulo, usted podrd exponer alternativas que nos permitan establecer planes de mejoramiento en

® Control Social nuestros servicio y alcanzar la excelencia en el mismo. Recuerde que por medio de este canal no se le podré dar ninguna

respuesta
Denuncias: En este mddulo, usted podrd poner en conocimiento un acto de corrupcién de uno de nuestros funcionarios.
Felicitaciones: En este modulo, usted podrd enviarnos felicitaciones.

Solicitud de Informacién Pablica: Es el requerimiento que hace el ciudadano a una o varlas Entidades, con el fin que se le
brinde informacion relacionada con los servicios propios de cada Entidad.

Encuesta de Satisfaccién: Aqui podr diligenciar la encuesta de satisfaccin, sobre los servicios que le hemos prestado.

Actualizacion de Datos: Aqui podra diligenciar nuestro formularia y mantener su informacion y/o datos actual

e Se realizo seguimiento a la pagina web del FPS - https://www.fps.gov.colinicio se evidencia que se
realizan diferentes publicaciones manteniendo informados a los usuarios. Noticas, eventos e informacién
de interés.

€ C & fpsgovcofinicio @

CEIZIIIETIID (3 175745040A Y ACCESO AL NFORMACON

W Loentidad Sladeprensa Serviciosdesalud Participa Normatvidad  Planeacion, gestiony control  Trémites y servicios  Informacidn Financiera  Contratacidn

Bogots, 0.C, junio 1 de N2

s, PREsTABOR pMARO PARA OPERADORES NABITADOS EN NCMIA DE PENSIGNADOS
Yy WEPOATE BOLETIN DE OFUOORES
SERVIMED IPS A PQS IPS MOROSOS DEL E DO - BDME

PRIMER SEMESTRE, MAYO 2022

ASUNTO: OPERADORES NABITADOS PROCESO OE ASIGNACION DE COOIGO OE
DESCUENTO 222

oo 02 - 603 GITGPE"
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Notificacién de cambio de red primaria - Op ili proceso de asit i Reporte boletin de deudores moros
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Laantidad  Sala de pransa  Servicios de salud  Partiipa  MOfmativiodd  PInescin, qestion y contral  Tranwtes y sericion  Informacidn Financiers  Contratacion

Cémite Regional GPE
Regional Pacifico
13Jun 2022 09:00 AM

VER MAS ©

Te invit er parte de nue

COMITE REGIONAL GESTION
DE PRESTACIONES ECONOMICAS

REGIOMAL PACIFICO

& hMMultimadin

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por cualquier medio,
sin previa autorizacion.
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4. Se verifico la evidencia reportada Fila 17 — Seguimiento — PQRSDF, el cual se observa que el proceso realiza
seguimiento periddico a través de correos electrénicos, base de datos donde se evidencia: fecha de entrada, fecha
limite de respuesta, las PQRSD vencidas y por vencer, consolidados PQRSDF al &rea competente con el fin de
cumplir los términos de respuesta de forma facil y oportuna a los usuarios.

10022, 18:17 Corres de FONDO DE PASIVO SOCIAL DE FERROCARRILES NACIONALES DE COLOMBIA - Seguimients PORSD SUPERSALUD ARIO 2022 Abierias (cor de 08 de Marzo 2021)

& — -

Seguimiento PQRSD SUPERSALUD ANO 2022 Abiertas (corte de 08 de Marzo 2021)

1 mensaje

Quejas y Reclamos <quejasyreclames@fps gov.co> 8 de marzo de 2022, 14:00
Para: Miry Alejandra Tuiran carrascal <miry.tuiran@fps gov.co>
Ce: Arlina Tovio Cardenas <arlina tovio@fps. gov.co>, Luz Helena Gutierrez Suarez <luz gutierrez@fps gov.co>, Dayana Perez Buelvas <dayana perez{@fps gov.co>

Cordial Saludo,

De acuerdo con e seguimiento semanal, me permito enviar la siguiente informacidn y la base detallada de las quejas abiertas de supersalud del afio 2022, a corte
del 08 de marzo 2022

Se cuentan con 30 quejas de supersalud Ablertas, de las cuales 6 son nesgo de Vida y 24 Regulares, ver &l detalle adjunto,
Asl mismo se evidencian 7 quejas abierias del mes de Febrero, 23 quejas abiertas del mes de Marzo, de las cuales. 10 estan vencidas, 20 estan por vencer, ver el

detalle adjunto
POR SUPERSALUD
LAS POR PUNTO DE SHERTA TOTAL
ATENCION [FEBRERO| MARZO GENERAL
ANTIOQUIA 2 2
ARRANQUILLA 1 E |
EUENAVEN TURA 2 1 3
] 1 4 5
ARTAGENA 1 1
ENTRAL 3 3
ANTA MARTA 4 4
ANTANDER 3 [
rotal 1 7 23 30|

Gracias por la atencion prestada,
Cordialmente,

QUEJAS Y RECLAMOS

GIT ATENCION AL CIUDADANO
quejasyreclamos@lps. gov.co
wiww fps. gov.co

t. FRROCARRILES HAQCHALES O LGMSA
La salud -~

hitps i

Pagina 2 de 7 @ +

5366193028657 iz

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por cualquier medio,
sin previa autorizacion.
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10822, 16:18 Corres de FONDO DE PASIVO SOCIAL DE FERROCARRILES NACIONALES DE COLOMBIA - Saguimients PORSD SUPERSALUD ASIO 2022 sbiertss 8 carte de 13 de Abeil 2022

(4 P—

Seguimiento PQRSD SUPERSALUD ANO 2022 abiertas a corte de 13 de Abril 2022

1 mensaje

Quejas y Reclamos <quejasyreciamos@1ps.gov.co> 13 de abril de 2022, 17:00
Para: Miry Alejandra Tuiran carrascal <miry tuiran@fps gov.co>

Cc: Ariina Tovio Cardenas <arlina. lovio@(ps.gov.co>, Luz Helena Gutierrez Suarez <luz.gutiemezi@(ps.gov.co>, Dayana Perez Buelvas <dayana.perez@ps.gov.co>.
Leandra Maria Castaneda Castaneda <leandra castaneda@fps.gov.co>

Cordial Saludo,
De acuerdo con el seguimiento semanal, me permito enviar la siguiente informacion y la base detallada de las quejas ablertas de supersalud del afo 2022, a core
del 13 de abril 2022

Se cuentan con 24 quejas de supersalud Abilertas, de las cuales 11 son riesgo de Vida y 13 Regulares. ver el detalle adjunio.
Asl mismo se evidencian 15 quejas estdn vencidas, O estan por vencer. ver el detalle adjunto, adicional.

POR SUPERSALUD POR ABIERTAS ]
PUNTO DE FEBRERO |MARZO ABRIL Total general

BARRANQUILLA
BUENAVENTURA

CALI 1
CARTAGENA
CENTRAL
PAGIFICO
SANTANDER
Total general 1

‘NAA
AAANNNY

Blns|= ||| |onfenfs

~jns!
"
e

Gracias por la atencion prestada,

QUEJAS Y RECLAMOS
('7 GIT ATENCION AL CIUDADANG

Gl 4ot

/@) BASE DE PQR ABIERTAS DE SUPERSALUD 2022 A CORTE DEL 13 DE MARZO 2022.xlsx
22K

Www.fps. gov.co

itp il Qoogle comimai VB Pk-0222B7 B4 Bviewpilsear

Pagina 4

02 18R Crermo da FONDO NE PASIVO SOCIAL NE FERROCARRILES MACINAL ES. NE COM OMALA « S imisnin PORSI SHPFRSAL LN ASID 7177 hiactee 3 crete de 13 e Abeil 2072

= Abrir con Documentos de Google |

RO Mayo 2022
(:’ Quejas y <quejat gov.co>
Seguimiento PQRSD SUPERSALUD ANO 2022 abiertas a corte de 04 Mayo 2022
1 mensaje
Quejas y Reclamos <quejasyreciamos@fps.gov.co> 4 de mayo de 2022, 2153

Para: Miry Alejandra Tuiran carrascal <miry tuiran@fps.gov.co>
Cc: Arlina Tovio Cardenas <arlina. tovio@fps gov.co>, Dayana Perez Buelvas <dayana.perez@fps gov.co>, Luz Helena Gutierrez Suarez <iuz gutierrez@fps gov.co>.
Jvillamilocampo@gmail. com, Leandra Maria Castafieda Castafeda <leandra castaneda@fps.gov.co>

Cordial Saludo.
De acuerdo con el seguimiento semanal, me permito enviar la siguiente informacién y la base detallada de las quejas abiertas de supersalud del aflo 2022, a corte
de cierre al 04 de abril 2022.

Se cuentan con 33 quejas de supersalud Abiertas. de las cuales 17 s de Vida y 16 Regulares, ver el detalle adjunto
Asl mismo se evidencian 17 quejas vencidas, 16 estén por vencer. ver ol detalie en < informe adjunto, adicional

PQR SUPERSALUD CLASIFICADA POR bnnzn ABIERTA Total general

PUNTO DE ATENCION ABRIL MAYO

TIOQUIA
ARRANQUILLA
UENAVENTURA

CALI

CARTAGENA

CENTRAL

FPS-FNC AFILIACIONES 2
ISANTA MARTA 1
ISANTANDER 1| 1
Total general 1 1 16 33

role ol lco

il olooloal s
alololelalslols

o

Gracias por la atencion prestada
Cordialmente,

Y QUEJAS Y RECLAMOS
(7 GIT ATENCION AL CIUDADANO

quejasyreclames@fps.gov.co
La saku
- edes

WWW.fpS. GOv.CO
hitps-iimal google. thrsad %A 50 12

5. Segun evidencia:
https://drive.google.com/drive/folders/117teVIHgqvrHyHRi1NsOfVHU9IY64mvm, se puede observar que el proceso
GIT Atencion al Ciudadano cuenta con dos (2) funcionarios de planta y trece (13) contratistas asignados para la
atencién al ciudadano en los diferentes canales habilitados por el Fondo Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales
de Colombia- (FPS -FNC).

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por cualquier medio,
sin previa autorizacion.
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e Presencial — Correo electronico (3 servidores publicos)
N° CANAL DE COMUNICACION NOMBRE COMPLETO GRADO O PERFIL | CONTRATISTA | FUNCIONARIO
1 presencial - correo electrénico Jhony alveiro Hernandez Sanabria 6 X
5 presencial - correo electrénico Carlos David Gonzalez Amell Augxiliar - Grado 13 X
13 presencial - correo electrénico Gabriela Pérez Soto 9 X
o Correo electronico - (7 servidores publicos)
N CANAL DE COMUNICACION NOMBRE COMPLETO ‘GRADO O PERFIL | CONTRATISTA | FUNCIONARIO
Asistencial - Grado
2 correo- electronico clara Rodriguez Pachén 22 x
4 Correo electronico Sergio José Ricardo Soto 20 X
8 correo electrénico luis Anibal Rincon Arguello 15 X
9 correo electronico Gustavo Adolfo Ceballos Garcia 11 X
10 Correo electrénico Maricel Salazar Diaz PROFESIONAL X
11 correo electronico Yeraldine Ayazo Alarcon 11 X
12 correo electronico Anjie Arrieta Alvarez 12 X
o Virtual chat — correo electronico — teléfono (3 servidores publicos)
N° CANAL DE COMUNICACION NOMBRE COMPLETO GRADO O PERFIL | CONTRATISTA | FUNCIONARIO
3 Virtual-chat Beatriz Helena Petro Herrera 4 x
Virtual - Chat - Correo Electronico -
6 Teléfono Maria Claudia Mora Garcia 18 X
Virtual - Chat - Correo Electrénico -
7 Teléfono Arleth Adriana Arteaga Arroyo 7 X
e Formulario PQRSDF - (2 servidores publicos)
N° CANAL DE COMUNICACION NOMBRE COMPLETO GRADO O PERFIL | CONTRATISTA | FUNCIONARIO
14 formulario pgrsd Luz Alejandra Maestre Rumbo 12 X
15 formulario pgrsd Sandra de Jesus Cortés Salgado 18 X

Se verifico evidencia Fila 19 — “Base de datos de usuarios atendidos por mes” y “Base de datos de usuarios
atendidos por canal de enero a diciembre”, se observa que el proceso para el afio 2021 atendié un total de 22.083

usuarios de la siguiente manera: 1.210 usuarios presencialmente, 20.290 usuarios via Chat web y por formulario
web PQRSDF 583 usuarios

SOLICITUDES ATENDIDAS POR CANAL DE ATENCION DURANTE ENERO A DICIEMBRE 2021
. Atencion presencial
@ chetwed

Formulario PQR Web
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SOLICITUDES ATENDIDAS POR CANAL DE ATENCION DURANTE ENERO A DICIEMBRE 2021
CANAL DE ATENCION ENERO| FEBRERO| MARZO| ABRIL| MAYO| JUNIO| JULIO| AGOSTO|SEPTIEMBRE| OCTUBRE| NOVIEMBRE | DICIEMBRE | Total general
Atencion presencial 2 2 58 155 238 380 375 1.210
Chat web 1431 2.283 | 2.765 | 1.834 | 1.550 | 1.602 | 1.831 | 2.009 1525 1.299 1324 837 20.290
Formulario PQR Web 60 106 120 b6 46 18 25 30 28 43 22 19 583
Total general 1.491 | 2.389| 2.887 | 1.900 | 1,596 | 1.622 | 1.856 | 2.097 1,708 1.580 1726 1.231 22,083

7. De acuerdo con la evidencia “INFORME PERSONAS CON CONDICION DE DISCAPACIDAD Y SUFICIENCIA DE

PERSONAL PROCESO ATENCION AL CIUDANO, punto 3. Estrategia para el desarrollo de la capacidad —
(capacidad de personal en cada uno de los canales de atencién)’, se observa que el proceso realiza un analisis
sobre la capacidad del personal asignado en los diferentes canales de atencion que ofrece el Fondo Pasivo Social

de Ferrocarriles Nacionales de Colombia FPS — FNC, de la siguiente manera:

60BgK280kswahTY8-DyKA1El/edit

| de oferta ed... 0 Creative Mindly: Ico... (@) SIGEPII = Inicio Inicio C“f’ 2 ORFEQ, Médulo... (¢ FPS-

DE DISCAPACIDAD Y SUFICIENCIA DE PERSONAL PROCESO ATENCION AL CIL

iientas Ayuda  Ultima modificacién hace unos segundos

Narrow + - 1 + B T U A »* o ry EEEE I ¥ o=
= —
L 1 2 3 4 5 [ 7 8 9 10 11 12 13 14 15 | 36
Atencion Anpciod
Formulario Chats Correo Mensajeria ial T Presencial
5 s Presencial Temas =
Web Qrientados Electronico 472 General Temas de
enerales
Salud
Duracién del 15 15 10 10 15 10
proceso (min)
, . 8 * solo 4 dias . e
Horas laborales 85 85 55 por mes 55 55
8:00am-4:30 | 8:00am-430 | 830am-2:00 7am-3pm 830am-2pm 830 am-2
Herario laboral pm p-m pm (8 horas) (5h y media) pm
(8h y media) (8h y media) (5h y media) (5h y media)

Tabla 1. Informacion General

En la siguiente Tabla 2, se presentan la cantidad de solicitudes que puede cubrir una persona en el dia esto con

promedic durante el mes

Formulario Chats Radicacién y Mensajeria 472 Digiturno Digiturno Gestion
Web Orientados digitalizacién Temas Servicios de Salud
general G |
10 10 15 40

Duracidn del 15 15
proceso (min)
Horas laborales 85 85
dia
cantidad de 34 34
solicitudes que
puede resolver
una persona en
un dia
cantidad de 60 1432 2081
solicitudes que
ingresan por canal
en promedio en el
mes
Cantidad de 1 2 1 1
Persena que se
requiere por
canal de
atencién

8 87 solo 4 dias 55 55
por mes
48 48 22

K

Tabla 2. Cantidad de soiicitudes y Cantioad de personal que se requiere por canal de atencio)
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8. Segun evidencia Fila 21:
https://drive.google.com/drive/folders/15fdlhISLCRXX23b4KObzFIqUfyDsYIbQ - indicadores ATC - se puede
observar que para el afio 2022 el proceso cuenta con 3 indicadores uno (1) de efectividad y dos (2) de eficiencia:
satisfaccion del ciudadano, tiempo de espera de atencion y tiempo de duracion de atencién se verifica en intranet
link https://intranet.fps.gov.co/documentos-sig Ruta: Sistema Integrado de Gestion - atencién al ciudadano -
indicadores 2022 (hoja de vida indicadores | trimestre de 2022) donde se observa que cada uno se encuentra
debidamente actualizado con su hoja de vida.
= oW
- - L3 o -
¢ ¢
Algunas caracteristicas de Excel no se pueden mostrar en Hojas de célculo de Google, por lo que se perderdn si haces cambios Ver detalles
et Gite Vo toe Fomt Dae Herurior g B cmmatiod At ek e A = o @
- o~ w P 100% « L 0, 00 123~ Arial Narrow = 7 *« B T & i ¢ H S8y E- L-pPlvWr co® @ ¥~ I~ ~ C
ALB1
(% SISTEMA INTEGRADO DE GESTION a @
FORMATO HOJA DE VIDA DEL INDICADOR
] rer— v || ©
- DATOS DEL INDICADOR 9
INDICADOR ESTRATEGICO ‘ INDICADOR POR PROCESO
Nombre del Proceso: Atencidn al Cudadano Tipo de Proceso: Misional
Objtio del Process: nder o rma cprery wrac rkomeckn e reakzck e rklen 1000k aeikios o vt e omd e oo 0 o
o etk preeteibergliogn s renrl o o
Nombre del Indicador 'mlll“\lll ¥ dal cudadano
Estrategia® l[J sefiar @ implementar encuestas de sabsfa parte da los UsuANos 0o NUSAITOs BNACIos
Tipo de indicador: iEllctIvldld
+ | | SATISFACCION DEL CIUDADANO =~ TIEMPO DE ESPERA DE ATENCION ~ TIEMPO PROM DE DURACION ATENCIO - n 4
9. De acuerdo con el enlace https://www.fps.gov.co/informacion-al-ciudadano/boletin-virtual/115 el Fondo Pasivo
Social Ferrocarriles Nacionales de Colombia FPS- FNC cuenta con los siguientes canales de atencidn: Chat web,
correo electrénico, atencidn presencial, atencion telefénica, formulario PQRSDF en operacion, esta informacion
también se puede observar en la cartilla de informacién al ciudadano.
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= Presentacion de PowerPoint

Linea de Atencion al ciudadano

Q
a0
]
)

Dentro de nuestra pigina web encontraras la informacion para poderte presta la atencion a tus solicitudes
ingresando al link

https:/fps.gov.co/informacion-al-ciudadano/nuestras-oficinas/115

Direccién: Calle 19 No 14 - 21 piso 1, Edificioc CUDECOM (Bogota-Colombia)

Horarios de Atencién Virtual: Lunes-Viernes 8:00 a.m. - 4:30 p.m. Jornada Continua Bogota D.C.
Horarios de Atencién Presencial: Martes 9:00 a.m. - 1:00 p.m. Jornada Continua Bogota D.C.
Linea Gratuita (COVID-19): +57 01-8000-111322

Linea 24 horas Atencién de Urgencias: +57 01-8000-111322

Seguimiento PQRSD de Salud, Linea de Atencién 24/7: +57 01-8000-111322
CHAT EN LINEA: https://fps.gov.colinicio Lunes a Viernes de 8:00 a.m. - 4:30 p.m. Jomada Continua

o

— Presentacién de PowerPoint

Linea de Atencion al ciudadano

Oficinas de Atencion fuera de Bogota, atencion virtual de Lunes — Viernes de 8:00 a.m. - 4:30 p.m. Jornada
Continua.

0000

Presentacion de PowerPoint

Correos electronicos para solicitudes

o
-\ o
(/)

Dentro de nuestros canales de atencion al ciudadano, el FPSFNS te ofrece unos correos
electrénicos para femas especificos que los tienen a su disposicion.

« Notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@fps.gov.co
« Radicacion de facturas: facturacion.electronica@fps.gov.co
 Covid-19: comunicacionescoronavirus@fps.gov.co

= Correspondencia: correspondencia@fps.gov.co

« Rendicion de cuentas: audienciapublica@fps.gov.co

Nota: para solicitudes de PQRS formulario web: https:/fps.gov.co/atencion-al-
usuario/peticiones/6 -

1
Enlinea

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por cualquier medio,
sin previa autorizacion.
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1.

12.

10. Una vez verificada la evidencia en el enlace:

https://drive.google.com/drive/folders/1mPbB2ly8UMGKEdjdAIO9bVXiNaXhNbTB ~ “Guia de orientacion  al
ciudadano” se observa que el proceso cuenta con protocolos de atencion al ciudadano, asi mismo se evidencia en
el plan manejo de riesgos de FPS publicado en la intranet en el link: https://intranet.fps.gov.co/documentos-sig
Ruta / Sistema Integrado de Gestion- Planes institucionales y seguimientos — Planes — Plan manejo de riesgos,
que el proceso cuenta con los controles “Capacitacién o socializacién en atencion al usuario” y “Trimestralmente se
genera un informe que muestra la satisfaccién al ciudadano frente a la orientacién brindada a través de los canales
de comunicacion habilitados” lo que permite mantener los mismos criterios de atencion a través de los diferentes
canales de comunicacion.

Una vez verificada la evidencia en la carpeta drive:
https://drive.google.com/drive/folders/1MrREFtQZmfa6bkBYPmtSWF3SQ6XTNM8v, el proceso realiza
capacitaciones con relacion a: lengua de sefias colombiana, servicio al cliente, protocolos de atencién al cliente y
lenguaje claro y protocolos de atencion a personas en condicién de discapacidad para un trato digno e incluyente
soportadas con listas de asistencia, dando cumplimiento con la normatividad vigente resolucion numero 0034 del
31 de enero 2022 plan institucional de capacitaciones FPS - FNC vigencia 2022, numeral 3 del articulo 37 de la
Ley 1952 de 2019 “Cddigo General Disciplinario, consagra como derecho de todo servidor publico “Recibir
capacitacion para el mejor desempefio de sus funciones”, Decreto 1083 de 2015 “Los planes de capacitacién de las
entidades publicas deben responder a estudios técnicos que identifiquen necesidades y requerimientos de las
areas de trabajo y de los empleados, para desarrollar los planes anuales institucionales y las competencias
laborales".

De acuerdo con correo de fecha 10 de junio 2022 asunto: “APERTURA DE AUDITORIA GIT ATENCION AL
CIUDADANO VIGENCIA 2022" mediante la informacion reportada en la lista de verificacion Atencion al Ciudadano
2022 el proceso realizd las siguientes actividades para el manejo de COVID- 19 en concordancia con la
normatividad existente vigencia 2021 — 2022: Se limité el horario de atencion, se aument6 el personal asignado a
los canales de comunicacion virtual, se establecieron medidas de seguridad, toma de temperatura, lavado de
manos en el punto de atencion, panales en los mddulos de atencidn para reducir la posibilidad de contagios por el
virus, se disminuyd la recepcion y respuesta a solicitudes presenciales y se facilitd la comunicacion virtual y
telefénica. Acciones realizadas en la sede Bogotd, edificio CUDECOM.

1.

Observaciones de la auditoria

Hallazgo CI01- Descripcion del hallazgo: “Se evidencia el incumplimiento de las actividades programadas para
atencion al usuario en el Plan de accidén de Gobierno en Linea segun informe de seguimiento emitido por la oficina
de Planeacion y Sistemas. La oficina de control Interno por medio de memorando OCI -202101010106163 de fecha
11 de noviembre 2021 para trasversalidad y fue socializado y sometido a votacién en el comité institucional
coordinacion Control Interno (CICI 022021) aprobado en el acta No 02 2021”. Se solicita continuar con el
diligenciamiento del FORMATO SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS O PREVENTIVAS COD:
PEMYMOPSFO15 para darle cierre final al hallazgo con el fin de que la segunda linea de defensa “OPS” proceda
al retiro del mismo en el Plan de mejoramiento institucional.

Hallazgo CA00817- Descripcion del hallazgo: “No existe anélisis de datos para demostrar eficacia, eficiencia y
efectividad en la atencién de quejas a falta de informacidén comparativa y de tendencias que permitan establecer

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por cualquier medio,
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informacién real, veraz y confiable de la entidad a este respecto”: se recomienda dar celeridad con la observacién
de OPS “El reporte es coherente con la unidad de medida formulada, por favor remitir el FORMATO SOLICITUD
DE ACCIONES CORRECTIVAS O PREVENTIVAS COD: PEMYMOPSFO15” de este hallazgo para darle tramite y
cierre. y cierre

Hallazgo Cl012021 actividad 1 - la actividad # 1 se encuentra en un 97% de avance de ejecucion, recomienda
celeridad en el trdmite del hallazgo para darle cumplimiento del 100%.

Actividad 2- Se encuentra en un 19% avance y en el | trimestre no se observ ninguna gestién para la eliminacion
del procedimiento mecanismos de participacién ciudadana. se recomienda dar celeridad a esta actividad en un
menor tiempo posible de acuerdo con la fecha de inicio 01-01-2022 y fecha de terminacién 31-12-2022.

Hallazgo Cl022021 - una vez revisado el reporte del plan de mejoramiento institucional del | trimestre 2022 se
observa que no hay coherencia entre el reporte presentado por el responsable del hallazgo “El pasado 22 de
febrero de 2022, se sostuvo mesa de trabajo con asesor de la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas, en la
cual se realizaron ajustes a los riesgos del proceso, a partir de la matriz DOFA de este mismo, en dicha mesa de
trabajo no se considerd necesario afiadir riesgos diferentes a los que ya se encuentran debidamente
documentados en el Mapa de riesgos” y la accion de mejora “Realizar mesa de trabajo con la Oficina Asesora de
Planeacion y Sistemas vy revisar los procedimientos de Atencién al Ciudadano susceptibles de actualizacién,
ajustarlos y lograr su aprobacion ante Comité de Gestion y Desempefio Institucional.” “Realizar mesa de trabajo
con la Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas y revisar la viabilidad de incluir en el mapa de riesgos del proceso
los riesgos descritos en los procedimientos a cargo del proceso Atencién al Ciudadano.” por lo anterior se
recomienda dar cumplimiento a la accién de mejora mencionada con el fin de que las evidencias y los reportes
subsanen la causa del hallazgo “Falta de actualizacién de los puntos de control de los procedimientos vy los
riesgos de estos no se encuentran incluidos en el mapa de riesgos de la Entidad” por tal razon el 97% de avance
ejecucion se aparta de la realidad.

En medio de la auditoria se realiz una prueba del servicio prestado por medio del canal de atencion chat de la
pagina web del FPS, en el cual se observd lo siguiente: se inicia una conversacion solicitando informacion de la IPS
contratada actualmente por el FPS, El servidor responde a la pregunta, pero al realizar la siguiente pregunta: ;Que
IPS tienen contratadas en las regionales?, el servidor pregunta en varias ocasiones Nombre, cedula y correo
dando esto a entender que la informacion a la pregunta realizada (pregunta de informacién general) no puede ser
respondida. Una vez suministrada la informacion por parte del usuario (nombre, cedula) indican que no se
encuentra afiliado lo anterior se evidencia una omision de informacién por parte del servidor a la pregunta ¢Que
IPS tienen contratadas en las regionales? La conversacion se inicia el dia 7 de junio de 2022 a las 3:48 pmy a las
4:29 pm aun no habia sido finalizada por el usuario y a las 4:36 pm ya no aparece en la pagina de inicio,
cerrandose automaticamente la comunicacion por parte del servidor. Sin obtener respuesta indicada de la Entidad
Como se puede observar en los pantallazos.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por cualquier medio,

sin previa autorizacion.




FERROCARRILES NACIONALES DE COLOMBIA

ADMINISTRACION DEL SISTEMA INTEGRADO
DE GESTION

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

FORMATO INFORME DE AUDITORIA

La salud

es de todos

VERSION: 3.0

CODIGO: PESEIGCIFO08 | FECHA ACTUALIZACION: MARZO 20 DE 2015

PAGINA 13 DE 1

tengan una excelente
atencion.

Debe estar pendiente alos
correos que suministro en la
base de datos o alos
teléfonos

Le agradezco un pocode
paciencia, ya que estamos

terminando el dltimo

sa empalme para brindarle una
ue excelente atencién
los
ﬁ La nueva IPS se llama PSQ
Alejandra
npl
ial Chat £ by tawk.to
mE - . Mostrar escritorio
da(  Escribaun mensaje... (e
ESP 3:48 p.m.
AS 3 4 TO® 500 @ |

Anteriormente quién los
atendia

Seria tan amable de
indicarme

nombres completos nimero

telefénico niimero de cédula
Correo electrénico

Alejandra

Tenga la bondad, la pregunta que
hago es ¢ Por favor que IPS manejan
las regionales del fondo?

Chat £ by tawk.to

Escriba un mensaje... ﬁ @ @
ESP 357 p. m.
AO W G BT g G

0 Alejandra

5.11MB

tawk
20220607_1625
16_7063423958

101011075.jpg
Descargar &

Y esto es lo que aparece en
Adres

Alejandra

Gracias, Hay inconveniente que una
piIg persona que no este afiliada solicite
informacion

16:2

No hay ningtn I
Iral Gitimo chat

incor s

by tawk.to

Chat £
Escriba un mens & & @
£sp 428p.m.
Ao Q9 G e ot ©

terminando el (ltimo
empalme para brindarle una
excelente atencién

Lanueva IPS se llama PSQ

Alejandra

es tan amable de informarme que
IPS tienen contratadas en las

- regionales
15:50 "8

Anteriormente quién los
atendia

Iraldltimo chat -
Seria cuurr wnsruane e

Chat £ by tawk.to

Escriba un mensaje... &y & ®
ESP 3:56 p. m.
NS L OO®

Alejandra

sisefiora

Serfa tan amble de indicarme

Serfa tan amable de

indicarme

nombres completos nimero
telefénico nimero de cédula
Correo electrénico

Alejandra

Chat £ bytawk.to

Mostrar escritorio
o

[scriba un mensaje...

ESP
LAA

424p.m.

a0 7/06/2022

= RN [

afiliado y verificamos a que
dependencia pertenece

Porque si no se verifica se le
puede dar la informacién
errada de otra dependencia

Para estar seguro de la
informacién que
suministramos, Sue ore se
preguntan los datos de cada
usuario, se verifica a que

dependencia pertenece y se
le da lainformacién correcta

Alejandra

Chat £ by tawk.to

es tan amable de informarme que
IPS tienen contratadas en las
regionales

Anteriormente quién los
atendia

Seria tan amable de
indicarme

nombres completos niimero
telefénico nimero de cédula
Correo electrénico

Alejandra |

Iral imo chat

Tonoa 13 AARAS 13 Arectinka ane.

Chat £ by tawk.to

Escriba un mensaje...

& & ©

357 p.m.
7/06/2022

(-]

ESP

e 7 [REONC

o Alejandra
-~

Correo electrénico

Alejandra

Cristian Camilo Zapata -
1030627275 -

Sefior Cristian estoy
verificando en mi sistema
con ese nimero de
documentoy no me aparece

Verifique si hace falta algin
nimero o esta errado

Alejandra

Chat £ by tawk.to

Mostrar escritorio
.

ESP
LAA

424p.m,
~ed DO o O

COMUNICACIONES

No te pierdas de las novedades:

corre dominio.com
O]

SUSCRIBIRSE

Sfguenos también en nuestras re

Mostrar escritorio

P

436 p. m.

[scriba un mensaje. & & ® e Colombia. Bogats
ESP 429 p. m.
NS G fa DFO® 0, @

~8 § LY a0 o

LAA

7/06/2022

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por cualquier medio,

sin previa autorizacion.




SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
0fERROCARRYL[SNAC[ONALESDECOLOMBIA a
FORMATO INFORME DE AUDITORIA

ADMINISTRACION DEL SISTEMA INTEGRADO

DE GESTION

VERSION: 3.0 CODIGO: PESEIGCIFO08 | FECHA ACTUALIZACION: MARZO 20 DE 2015 PAGINA 14 DE 1

Por lo anterior se evidencia un posible incumplimiento con la guia protocolo para la atencién al ciudadano aprobado
por medio de la resolucién 680 de 19-05-2020 pagina 21-22 Lineamientos Generales para la Atencién al Ciudadano
por medio virtual. “Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma clara y precisa”.

Una vez verificada la “matriz agregada de indicadores vigencia 2022" publicada en intranet en el enlace
https://intranet.fps.gov.co/documentos-sig ruta/ sistema integrado de gestion — planes institucionales y seguimiento
— administracién de indicadores — 2022 — formato matriz de indicadores de gestion 2022. Se observa que el
proceso no cuenta con la actualizacion de la hoja de vida del siguiente indicador “percepcion post tramite de los
servicios prestados por la Entidad”, por lo anterior se evidencia un posible incumplimiento con el procedimiento
ESDESOPSFO18 SEGUIMIENTO Y MEDICION A TRAVES DE INDICADORES DE GESTION actividad 15
“Solicita mediante correo electrénico la publicacién al Profesional Asignado por la Oficina Asesora de Planeacion y
Sistemas para publicacién del Formato hoja de vida del indicador - PEMYMOPSFOO2 en la pagina de intranet de la
entidad en la ficha de caracterizacion correspondiente al proceso y Formato Matriz de Indicadores de Gestidn -
PEMYMOPSFOOQ3 en la pagina de intranet y la pagina web de la entidad. PASA AL PROCEDIMIENTO
PUBLICACION Y ACTUALIZACION DE INFORMACION EN MEDIOS ELECTRONICOS (PAGINA WEB
INTRANET) - APGTSOPSPTO1 *

@ Autoguardado (@ ) ]  FORMATO MATRIZ DE INDICADORES DE GESTION 2022 = O Buscar (Al onanaonz @ & - &) X
Archiva Inicio Insertar  Disposicién de pagina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda © Comentarios
A [} Detexto/csv [® Fuentes recientes rt; [T consultas y conexiones ) al 7| N7 Bormar I B Agrupar ~
B e [P Consiones eiemes fit [ : ' =
Obtener 18 H e

P ~ ) e i dBoessanpar -

®

B voher a aplcar st
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toda ¥

EE subtota

tidad -~

: ]
2
3 CODIGO_PEMYMOPSFOD3
5 N® ‘ NOMBRE DEL INDICADOR = FORMULA DEL INDICADOR - UNIDAD DE MEDIDA PERIODICIDAD - META =
8 Tiempo promedio de duracin de la atencion al 3 (sempo de duracion de la alencion de cada ciudadano durante el mes ) Mindos mensugl 15.00 25 oS
ciudadano | Total ciudadanos atendidos en el mes
13
] Tiempo de espera de atencion a los ciudadanos |2 (lempo de espera de cada ciudadano para la alencian durante el mes) | T Minutos mensual 20000 =30 MNUTOS
14
10 percepcion pcswamt?a nénl::azcmuos presiados PO |y de Encustas post iramite apicadas a los ciudadanos con caliicacion saf Porcentaje mensual 95% <T0%
15
1 sastaccion del ciudadana No. de Encuestas Aplicadas a los Ciudadanos con Caliicacion Salistaciona Porcentaje diaria 80% <50%
2022 & @ — >
Listo Mado Filtrar  BloqDespl T Accesibidad: s necesario investigar B @ @ - i + 10w
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION @ La salud A ——
FORMATO HOJA DE VIDA DEL INDICADOR o3 detadas

1
2 8.0 CODIGD, PE MY MOPSEO02 | FECHADE ACTUALIZACION; FPaGiIng 1 0E 1
3 DATOS DEL INDICADOR
a INDICADOR ESTRATEGICO = | INDICADOR POR PROCESO -
& lrosesa: Asancién al Cudadano Tipe de Proseso: Misional

roeno: Gostonar da forma oportuna y veraz la inkormacién solctada por los usuarios, onentindolos an Ia reakzacion de los IrdmiAes y servicios que presta Ia enbdad con el fn de sistucer las necesidades de los cudadanos
=)
, atéglea® NiA
& dicador: Tiompo § o In atancién
o ha* NiA

leadar: Eficienala

14 )low indicadores estratégicos.
12 DATOS DEL PROCESO

13 londor: ¥ | 5adas do atencitn y herramentan lecnologicas de regiro

14 »ealeular: Contratsta responsable del GIT Atencson al Cudadano
14 B analizar: Contratsta responaabie del GIT Atenceén o Ciudadanc
1 poolectada y analizada: | Misionales, Alencion o ciudadano, ofcina asesora de planeacikn y sistamas y control inlerno
| SATISFACCION DEL CIUDADANG | TIEMPO DF FSPERA DE ATENCION | TIEMPO PROM DE DURACION ATENCIO | @ - —
Liste Blog Despl  J8% Accesibilidad: es necesario investigar

7. Una vez revisada la carpeta drive:
https://drive.google.com/drive/folders/1DBQMSKb_IY 1mqqZ9wogEG_87wQiU2Fea, no se evidencio la informacién
relacionada a los usuarios atendidos por los diferentes canales de comunicacion durante lo transcurrido a la fecha
vigencia 2022.

8. Se verifico en el aplicativo sistema Orfeo - Estadisticas actuales de la dependencia 220 grupo interno de trabajo y
atencion al ciudadano, se evidencio el numero de radicados de bandeja de entrada de cada uno de los
funcionarios, se realizan las siguientes observaciones:

=, sienvenido ciro J0RGE & —6)—Q—0——O-H-O0 O
WCARFL ES WACKINALES DF COLOMBIA EDGAR SANCHEZ CASTR( *

RADICACION
e Esta stadistica tras |a cantidad Ge radicados QENerados por usUafia, Se pued discriminar por tipo de Radicacion
Ean Tipe de Consulta / Estadistica RADICADOS ACTUALES EN LA DEPENDENCIA v
Memoranda
Circul:
P Oapanduncia ESTING 230 GRUPO INTERNO DE TRABAIO ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL v
CARPETAS Usuario
~ AGRUPAR POR TODOS LGS USUARIDS — v
Entrada(s) [ incluir Usuarios Inactives
Salida(0)
Memos{0) Tipo de Radicado - Agrupar por Todos los Tipos de Radicado - v
circular{0)
Vo.Bo.(0) -~ Mo Aigrupar Por Tipo de Documento
Devueltos(0) Agrupar por Tipe de Documento (Presiona Ctrl para | Agrupar For Tipo de Documento
Visto bueno firma(0) SIS Verics) ipes Documentales Mo Definidos

-
\Accltn de cumplimiento

* Usuariod TIEQ DE DOCUMENTO Radicados
1 CARLOS DAVID GONZALEZ AMEL 1 1
2 - "3 [
3 GABRIELA PEREZ SOTQ 1 1
1 Juen pablo benktsz sandovel n ]
5 RADICACION NOTIFICACIONES ] ]
endado(0)
Agendada Vencido(a)
Informedos (2) 6 SERGID JOSE RICARDOD ] ]
ic s
12 12
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e Radicados de entrada de los funcionarios

Bienvenido cino 1onct @ —(0)—@)—)—@— OB OO
FDGAR BANCHES CAS T S

* wen1ngos Los peiALEs

tecla Windows + Espac

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por cualquier medio,
sin previa autorizacion.



= SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

FERROCARRILES NACIONALES DE COLOMBIA

La salud Minsalud

es de todos

ADMINISTRACION DEL SISTEMA INTEGRADO

FORMATO INFORME DE AUDITORIA
DE GESTION

VERSION: 3.0 CODIGO: PESEIGCIFO08 | FECHA ACTUALIZACION: MARZO 20 DE 2015 PAGINA 17 DE 1

o Se verifico la totalidad de radicados relacionados asignados a colaboradora (Dayana Pérez) y se observé
que cuenta con 66 radicados actuales de la dependencia 220 grupo interno de trabajo y atencion al
ciudadano, de los cuales 15 radicados corresponden al afio 2021. Seguido el funcionario del aplicativo
Orfeo radicacion notificaciones con 12 radicados teniendo el radicado mas antiguo del 19 de enero de
2022.

L . o ¢ @ ORFEQ- IMAGEN ESTADISTIC. X S

€ 3 C A Noessequo | 1921630230 stadisticas/ dependencia_by a_ini=&fecha fin=&i ado=itip.. @ & * O @
T recun g vsuamio oeraue  usuamio | -
] 1cavot RADICACION DOCUMENTO ACTUAL AsUNIO BEMIVENIE SECTOR CAUSAL  cpysai ANTERIOR
202112027 Dayana Perez SUPERINTENDENCTA NACTONAL DE SALUD -
v 20210220075m220 22T paaicados Dayens P2 pegistro p.Q R Respuesta a su solicitud SupERINTEN
2021112027 Dayana Persz REMITE OFICIO G RECIBIOO0 DE remrTivos DF PENSIONES
? 202102200758752 15:06:08 =i Buelvas CON EL RADICADQ 202102200543491 - COLPENSIONES
2021112108 Dayana perez
3 202103200119453 221296 Radicados Dayena ARLINA TOVIO CARDENAS
B L ——— Avin Tovio Cardenas
202111231 Dayana perez
202103200120023 2024012 adicados ina Tovio Cardenas
s Radicad Dayana PEree. qcpORTE ENCUESTAS CALT MES DICIEMBRE 2021 Arlina Tovio Card
T — Arline Tovia Cardenas GRUPO INTERNO DE
s 202103250083183 2298105 pagicados Dayana PertZ guz0N DE SUGERENCIA DEL MES DE JULIO 2021 OFICINA SANTA MARTA  TRABAJO ATENCION AL CIUDADANO ¥ GESTION
— DOCUMENTAL
201/0005 Dayens peres Arling Tovio Cardenas GRUPD INTERNO DE
7 202103250083153 2929815 rodicadon ENCUESTAS DEL MES DE JULID 2021 OFICINA SANTA MARTA TRABASO ATENCION AL CTUDADANO Y GESTION
10ansa Bativas
DOCUMENTAL
5 203103250080083 202L/09102 gy, Dayana Pere2 556 DE SUGERENCIAS DEL MES DE AGOSTO 2021 Arlina Yovia Cardenas
. 021/09/02 Dayana Perez .
202102250009162 2028/ pacaos Dayans Pere: ECUESTAS DE SATISFACCION AL USUARIO AGOSTO 2021 Ariina Tovio Cardenas
2021710008 Dayana perez
202103250096593 20210 adicodos iina Tovio Cardenas
1 Rodicad Dayana Pere: (a5 DUZON DE SUGERENCIAS SEPTIEMDRE 2071 Arlina Tovio Card
202110008 Dayena percz
" 20210325007013 ZIZLABI08  gicogor DAYONa PEIEL ¢1ucuesras SEPTIEMBRE OFICINA SANTA MARTA ARLINA TOVIO CARDENAS
2021111/02 Dayana Peres BUZON DE SUGERENCIAS DEL MES DE OCTUBRE 2031 OFICINA SANTA
2 2021005010303 BALD  pagicador EEEES e ARLINA TOVIO CARDENAS
2021111102 Dayana perez
15 202103250103423 220D pogicngor D3yan3 Pere2 (1\CUESTAS DE SATISFACCION OCTUBRE 2021 OFICINA SANTA MARTA  ARLINA TOVIO CARDENAS
[0 ayana pere: .
W ni0sorierns BELAO  popcages  DOYRMSPENCE guoy o sucerencins e ———
15 202103260119683 202412102 Radicades Deyan PErcZ ACTAS BUZGN DE SUGERENCIAS MES DE NOVIEMBRE DE 2021 ARLINA TOVIO CARDENAS
(Ve Dot
202112008 , iy
10 202100260110681 22212103 pagicaos DaYANA P2\ ENIG DE ENCUESTAS DE SATISFACCIGN POR PANDEMIA COVID-19  Arlina Tovie Cardenas
" 2022102122 Dayana perez
202202000021003 2O adicados Dayena Aviina Tovio Cardenas
2033/01/28 e e
1 202200100006101 2022/05/28  pogicadon S INSTITUTO NACIONAL PARA CIEGOS
202210128 Dayana Perez Consulta sobre canales de comunicacién accesibies para persanas con
15 202202200006201 22291128 ogicaos Dayana peres Conaulta sobre canale de comunic INSTITUTO NACIONAL PARA SORDOS

2022001124 Dayana Perez o0 =

i e e i < T ~ .

‘ORFEO - IMAGEN ESTADISTIC. X

€ 5 C A Noesseg 192.168.0.230/orfeo/estadistica: i jistica=68&genDetalle=18wsua_doc=8idepels=2208 a_busq=220&fecha_ini=&fecha_fin= Qa2 a O@W :
+  mADicADOA FECHA  TIPOOE yquamioactum asunto REMITENTE  secrom causaL DETAUE  usuario
1 202200000008013 29BI%  wadicados  RADICACION  CNTREGA DE INFORME Y REPORTE GESTIGN PQRSD It SEMESTRE 2021 CIRO JORGE EDGAR
2 202202200030083 IGO0 pogicagos  RADICACION | CeqririCACION DERECHO DE PETICION DEL SEROR ABELARDO CHACON TROGHEZ SANORAMILENA.
3 202202200001033 IOS/18  pogicados  RADICACION | CERTIFICACION ACCION DE TUTELA Y FALLO DE TUTELA DE CARMEN ROSA BOLIVAR MONTENEGRO  SANDRA MILENA
4 2022022000427 202205125 Rodicados  NOTHCACIONES  CERTIFICACION RADICACION DE TRAMITE AUXILIO FUNERARIO - RAMIRO VIVAS PAOLA GAITAN GUERRA
5 202202200005602 22T goucug  RADICACION | Cope Conctiva No. 468 Radicado No.: *GITCCH-+202101320577071% EEE?;‘&ME‘.:;.M
¢ 2022020007686 20309 ogicagos  RADICACION | oy icrup paz v saLYO EPSIFARMA EN
LIQUIDACION

7 202202200175762 B8RS Concepro  RADICACION covis formato compulsa de copias R0 VaLLE e
o 202207200191422 2206199 pgicndos  RADICACION  PEREY PORTELA Documentos Celula de cudadaria No 2054611 benchcari: HERRERA QUINTERG ~  UNIDAD DE CESTION

vy NOTIFICACIONES ~FANNY ESTHER Documeato:Codul de hndadania No 13143378 Raiicado v S0P 301301010180A  TRSIONELY oy

ecolucion N° ROPO14019 03 JUNIO 3023 NOT.PD 1004808

o 202202200190712 2L ppdicados  RADICACION | i Acrecimiento mesada pensional - Causante: Carlos Romero Hernandez semawcoa

< << 15 5]
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o Se verifico en el aplicativo Orfeo 220 grupo interno de trabajo y atencién al ciudadano, los radicados que
no tienen cuarto estado y estan sin imagen digitalizada de la siguiente manera:

9 Sistema de Gestién Documen' X

€ 2> C A Noesseguro ? Séfechah=20220614
/; ".ﬂeo Bienvenido CIRO JORGE
RICAN " EDGAR SANCHEZ CASTRM®
RADICAGION
Informacion de Documentos que no tienen 4 estados
Tipo de Consulta / Estadistica REPORTE CONTROL INTERNO ~
Asociar Imagenes

CARPETAS

Entrada(s) Desde fecha (asaa/mm/dd) 2021/07/01 v

salida(0)
s Hasta fecha (s0n/mm/dd)

Vo.80.(0)

Devueltos(0) [_Limoiar | _Generar |

Visto bueno firma(0)

Dependencia DESTINO 220 GRUPO INTERNO DE TRABAJQ ATENCION AL CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL v

INFORMACION DE LA DEPENDENCIA 220 GRUPO INTERNO DE TRABAJO ATENCION AL CIUDADANO Y GE STION DOCUMENTAL GENERADA EL : 14-06.2022 08:06:14

Firmados(0)
Radicacian sin . RaDICADO RADICADD. FeCHA
Asociacion(0} SALIDA PADRE RADICADO

Radicacion con B 20210712
1049

DESCRIPCION GENERADO FOR

FECHA
IMPRESION

ARLINAT

20210728

Scguimiento Mema
O 20:43

2 202102200604571 2021020050461 ARLINAT
™

Archivar(0)
Informados(0)
Tramite Conjunta{0) 202205m0
Agendados(0) * 3:46
Agendados Vencidos(0)

> aroaaoossavan ozvomocseaser 2900 gespuest ARUNAT

ARLINAT

20210827 izacio 0000005 Z
F 206 i sector 2 irus, COVID-19. ———

Agendado(0)
Agendada Vencido(0) s aataanionars sortomootorirs B9 SoLCIU DE OTROSIPROCESO CONTRACTUAL SERVICIOS DE SALUD. BUGT  opuan
Informados (2)

: awnam ’ 8D el G, oavanap
Recepeitn Docmmentos

(3250)

Prioritarios (0)
PERSONALES

o Janoaansston zoavemsesersnt 221222 TaASLADD POR COMPETENCIAGRICIOS SUPERSALUD. W oaanas

20220207
B = soL AL JUANB

10 varozzmonosars zozszmoncears 2921 souciuo oe TRASLADO Y BODEGALE DEL ARCHIVO A CARGOP OEL FPS -FAC WATALAD

Mostrar todo

2 Satema ce Geston Documen
€ > C A Noesseguro | 192.168.0.230/ p?PHPSESSID=2206140857020192168181CIROS hah=20220614_1655215 rd=CIROS &tswlog=18orne=1
Bienvenido CIRO JORG!
100518 EDGAR SANCHEZ CASTI
wmcacon - g Z1925  501iciTUD DE 0TROSI PROCESG CONTRACTUAL SERVICIOS DE SALUD. T e -
Satda
Entrada . auasnam TR0 det PR PNC Davanas
memondo
Circutar o aot0zz0sstsit 202t0zzoosston ZZTZ  TRASLADO POR COMPETENCIA OFICIOS SUPERSALUD. 2 paauan
‘Asaciar Tmagenes
e |3 mazozmoniz seamzzmootozsz 22997 peme comreo soL A Juane
St 10 202102200105073 202102200105075 2249 SOLICITUD DE ACOMPAREMIENTO ¥ ASESORIA PARA CONTRATAR LOS SERVICIOS OE TRASLADO ¥ BODEGAJE DEL ARCHNO A CARGOP DEL FPS - PHC AL
Hemas(0) avzvo803 avzos0s
sl 1 dvr1ozzoonsases 20z tozzocseases 021N v
VoBo.(0)
srz10808 arz0008
oty “ 22 2z wpruzaa
Visto bueno firma(o
Respucsies para 15 avpt0zzo0ssousn zoztozzaosistrz 22T prucea e oreeo OB yprycsn
) k k
rirmados(o} u manen inasis ool tama.ds s carta u i, expresads  conmayiscuts o ’ W9 upguesa
P ) . avztiom
Radicacion con s v peticion oz e
et emo . 21220218 LS JSOHSIDFSLILSILY 2O ypycen
il Respuestas Para 17 avzzozzoonsazs zozzozzaootsazs 20U SOLICITUD DE CONFIGURACION DE TELEFONA TP RO ypryesa
Informados(0) 2022102144 2022102114
e Conjuro(0) w 20221 s -
Agendados Vencidos(0) B 20220920 - 2202 ypryesn
Prioritarios(0)
auz2038 auzosas
e
‘Agendado Vencido(0) IES3 IE=
Informades (2) 202210328 202210328
Transacciones o 15:42 e uPRUEBA
Reception Documentos
s 2 o B ypgycga
Prioritarios (0)
' svz20301 suzz091
PERSONALES = e s -
e avzzons
— u 222 iz re—
. e znzzoans ;IO yocucon -
] descarga (5)1s A | B gescarga s ~ Mostrartado X
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9 Sistema ce Gestion Documen

ro | 192.168.0:230/orfeo/index_frames.php?PHPSESSID=2206140857020192. 20220614_16552150228krd =CIROS Btswlog=18orno=1

Bienvenido CIRO JORGE
EDGAR SANCHEZ CASTR® &

r anaz0210 Los 2020210
16 2022 SOMSIOFSLALSILI 20 wprucan
17 anaseza00raus aazezacereazs 2IOZM 501U DE CONFIGURACION DE TELEFONIA® 2 yonpean
a0z pre—
1] ey = upRUEBA
maorm 022032
| | 14:48 14:52 |
mazoazs 20220320
20 2022 202 .
P— s0220s2s
ki 15:12 18:12 UPRuEBA
snazoasy proeen
= 926 08:33 ———
220331 202203
10:08 10:13 |
e a0220000
2 2022 2022 upavean
a0an0404 prevo
] ) b7y uPRUEBA
mazoans 0220400
2 anaze 202 [
e~ 20220008
o anzax 202 uprvEan
a0az0407 s0220001
- 09:52 09:55 UPRUEDA
20007 022m007
|| 10:1 10:13 |
M seroiom
M o
52 svzanazontosars auzzvzzvoressr 2420809 senciosn
Pri )
PERSONALES 23 n2202200108901_ 202202200106801 223050 sercion
anazosas 0220810
— e P 2022 RADNOTIFICACIONES
. Descargar Excel
&) descarga (Shxls A | BB descargs (ahais ~ Mostiar todo X

Como se observa en las anteriores imagenes adjuntas existen radicados de prueba los cuales no se toman en
cuenta para la observacién se recomienda realizar las gestiones pertinentes para el trdmite los radicados de prueba
con el fin de no acumular radicados de esta caracteristica.

e Radicado - 202102200517951

e Radicado - 202102200570131
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9.

1.

¢ Radicado - 202102200581911

Revisién Controles: Se verifica que el proceso atencion al ciudadano tiene controles formulados y actualizados que
permiten mitigar los riesgos del proceso de acuerdo con el plan manejo de riesgo publicado en la intranet
https://intranet.fps.gov.co/documentos-sig Ruta - Sistema Integrado de Gestion- Planes institucionales y
seguimientos — Planes — Plan manejo de riesgos. Verificando el procedimiento ESDESOPSFO18 APLICACION DE
ENCUESTAS PERCEPCION POST-TRAMITE DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA ENTIDAD de 19 de
marzo de 2021 se observa que el método de control “Recordatorio por medio de correo electrénico en los meses de
enero, abril, julio y octubre para la realizacion y aplicacién de la Encuesta de Percepcion Post-Tramite de los
Servicios Prestados por la Entidad al Servidor Publico encargado del GIT Atenciéon al Ciudadano y Gestion
Documental.” Se solicito segun correo electrénico asunto: “APERTURA DE AUDITORIA GIT ATENCION AL
CIUDADANO VIGENCIA 2022" el 7 de junio de 2022, las evidencias del envié de los correos en el mes enero, abril,
julio y octubre del 2021 y del mes de enero, abril del afio 2022 la cual no fue presentada, generando un
incumplimiento con el control establecido en el procedimiento ESDESOPSFO18 APLICACION DE ENCUESTAS
PERCEPCION POST-TRAMITE DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA ENTIDAD del 19 de marzo de 2021.
“Recordatorio por medio de correo electrénico en los meses de enero, abril, julio y octubre para la realizacién y
aplicacion de la Encuesta de Percepcion Post-Tramite de los Servicios Prestados por la Entidad al Servidor Publico
encargado del GIT Atencion al Ciudadano y Gestién Documental.”

10. Al efectuar una prueba selectiva a los documentos que se encuentran en la bandeja de entrada de los funcionarios

a fecha 14 de junio 2022 hora: 9:00am se encontraron 15 radicados del afio 2021, documentacion que se
encuentra sin tramitar y sin dar solucidn superior a seis meses, siendo el mas antiguo el radicado
202103250083183 de 05/08/2021 con 11 meses sin efectuar su tramite, generando supuestos incumplimientos a
los plazos y gestiones del FPS, se observa que el proceso no ha implementado y documentado controles que
determinen el tramite oportuno de los radicados en el aplicativo Orfeo de cada funcionario y colaborador del
proceso GIT Atencion al Ciudadano.

De acuerdo con correo electrénico de fecha 10 de junio 2022 asunto: “APERTURA DE AUDITORIA GIT ATENCION
AL CIUDADANO VIGENCIA 2022" mediante la informacion reportada en la lista de verificacion Atencién al
Ciudadano 2022, el proceso informo que no realizo la ejecucién de la mesa de participacion ciudadana programada
segun la programacion de los comités regionales y locales de servicios de salud y prestaciones econdmicas para el
mes de junio, debido a cancelacion por parte de los usuarios. Actualmente el proceso trabaja para programar una
nueva fecha y ejecutar la mesa de participacién social.

Este documento es propiedad de El Fondo de Pasivo Social de Ferrocarriles Nacionales de Colombia. Prohibida su reproduccion por cualquier medio,

sin previa autorizacion.
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No conformidad real

1.

Recomendaciones

Para el hallazgo CI0O1 se solicita continuar con el diligenciamiento del formato (formato solicitud de acciones
correctivas o preventivas cod: PEMYMOPSFO15 para darle cierre final y poder proceder a su retiro del plan de
mejoramiento institucional por parte de la segunda linea de defensa “OPS”.

Para el hallazgo CA00817 se recomienda dar celeridad con la observacion de OPS “El reporte es coherente con la
unidad de medida formulada, por favor remitir el FORMATO SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS O
PREVENTIVAS COD: PEMYMOPSFO15 para darle tramite y cierre por parte de la segunda linea de defensa
“‘OPS”.

Para el hallazgo C1012021 actividad 1 — se recomienda celeridad en el trdmite del hallazgo para darle cumplimiento
del 100%.

Actividad 2- se recomienda dar celeridad a esta actividad en un menor tiempo posible ya que se encuentra en un
19% avance y en el | trimestre no se observé ninguna gestién para la eliminacion del procedimiento mecanismos
de participacion ciudadana

Para el hallazgo C1022021 se recomienda dar cumplimiento a la accién de mejora “Realizar mesa de trabajo con la
Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas y revisar los procedimientos de Atencién al Ciudadano susceptibles de
actualizacion, ajustarlos y lograr su aprobacion ante Comité de Gestion y Desempefio Institucional.” “Realizar mesa
de trabajo con la Oficina Asesora de Planeacién y Sistemas y revisar la viabilidad de incluir en el mapa de riesgos
del proceso los riesgos descritos en los procedimientos a cargo del proceso Atencién al Ciudadano.” con el fin de
que las evidencias y los reportes subsanen la causa del hallazgo “Falta de actualizacién de los puntos de control de
los procedimientos y los riesgos de estos no se encuentran incluidos en el mapa de riesgos de la Entidad”.

Se recomienda brindar informacién de forma puntual, precisa y efectiva por el canal de atencién al ciudadano Chat
web de la entidad entre otros, para dar cumplimiento con la guia protocolo para la atencion al ciudadano aprobado
por medio de la resolucién 680 de 19-05-2020 pagina 21-22 Lineamientos Generales para la Atencién al Ciudadano
por medio virtual. “Responder todas las preguntas o solicitudes que hizo el ciudadano de forma clara y precisa”, y
especificar los horarios de atencion, previendo terminar de forma oportuna la solicitudes del dia

Se solicita actualizar la hoja de vida del indicador - percepcion post tramite de los servicios prestados por la Entidad
con el fin de darle cumplimiento procedimiento ESDESOPSFO18 SEGUIMIENTO Y MEDICION A TRAVES DE
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9.

10.

1.

12.

13.

14.

INDICADORES DE GESTION actividad 15 “Solicita mediante correo electrénico la publicacion al Profesional
Asignado por la Oficina Asesora de Planeacién y Sistemas para publicacién del Formato hoja de vida del indicador
- PEMYMOPSFQOO2 en la pagina de intranet de la entidad en la ficha de caracterizacion correspondiente al proceso
y Formato Matriz de Indicadores de Gestion - PEMYMOPSFOO3 en la pagina de intranet y la pagina web de la
entidad. PASA AL PROCEDIMIENTO PUBLICACION Y ACTUALIZACION DE INFORMACION EN MEDIOS
ELECTRONICOS (PAGINA WEB INTRANET) - APGTSOPSPTO1 *

Se recomienda implementar los siguientes indicadores por parte del proceso, “preferencia de los usuarios en sus
solicitudes “y “uso frecuente de canales de atencién” con el fin de efectuar una medicién adecuada del proceso y

disefiar estrategias de mejoramiento continuo en estas actividades.

Se recomienda depurar los radicados del aplicativo Orfeo que reposan en las bandejas de entradas de los
colaboradores especialmente los radicados superiores a 6 meses incluso del afio 2021, y que llegan hasta méas de
10 meses (16 radicados superiores a 6 meses: 202102200758222 de 27/12/2021 - 202102200758752 de
27/12/2021 - 202103200119453 de 06/12/2021 — 202103250083183 de 05/08/2021 — 202103250089083 de
02/09/2021 entre otros), asi mismo no enviar a la carpeta ‘“usuario dependencia de salida ” los radicados,
debiéndose utilizar la opcion archivo de documentos con los siguientes requisitos: imagen digitalizada, firma del
responsable, cuarto estado y expediente virtual.

Teniendo en cuenta que 34 radicados no tienen imagen digitalizada y cuarto estado entre otros los siguientes:
202102200517951 del 27-08-2021 — 202102200570131 del 01-12-2021 - 202102200581911 del 22-12-2021, se
recomienda finalizar la gestién de su tramite.

Se recomienda reformular o dar cumplimiento a la periodicidad del control “Recordatorio por medio de correo
electrénico en los meses de enero, abril, julio y octubre para la realizacién y aplicacion de la Encuesta de
Percepcion Post-Tramite de los Servicios Prestados por la Entidad al Servidor Publico encargado del GIT Atencidn
al Ciudadano y Gestion Documental.” Del procedimiento ESDESOPSFO18 APLICACION DE ENCUESTAS
PERCEPCION POST-TRAMITE DE LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA ENTIDAD se requiere que este
control se documente en el plan manejo de riesgos de la entidad. Adicionalmente es pertinente revisar que los
controles de los procedimientos se encuentren implementados.

Se recomienda que el proceso implemente controles para determinar el tramite oportuno de los radicados en el
aplicativo Orfeo de cada funcionario y colaborador del proceso GIT Atencién al Ciudadano.

Se recomienda reprogramar la ejecucion de la mesa de participacién ciudadana programada para el mes de junio
de 2022. Segln la programaciéon de los comités regionales y locales de servicios de salud y prestaciones
economicas.

En el documento “INFORME PERSONAS CON CONDICION DE DISCAPACIDAD Y SUFICIENCIA DE PERSONAL
PROCESO ATENCION AL CIUDANO, punto 3. Estrategia para el desarrollo de la capacidad — (capacidad de
personal en cada uno de los canales de atencion)”, se recomienda que este informé contenga analisis conclusiones
y recomendaciones, para de esta manera generar un proceso de mejora continua.

Para dar cumplimiento norma vigente resolucién numero 0034 del 31 de enero 2022 plan institucional de
capacitaciones FPS - FNC vigencia 2022, numeral 3 del articulo 37 de la Ley 1952 de 2019 “Cddigo General
Disciplinario, consagra como derecho de todo servidor publico “Recibir capacitacion para el mejor desempefio de
sus funciones”, Decreto 1083 de 2015 “Los planes de capacitacidn de las entidades publicas deben responder a
estudios técnicos que identifiquen necesidades y requerimientos de las areas de trabajo y de los empleados, para
desarrollar los planes anuales institucionales y las competencias laborales". Se recomienda que el personal del
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proceso de Atencién al Ciudadano realice capacitaciones en atencién preferencial, incluyente, diferencial y cursos
sobre atencion al ciudadano en entidades como el SENA: por ejemplo, el curso de servicio al cliente. SENA
http://oferta.senasofiaplus.edu.co/sofia-oferta/detalle-oferta.html?fm=0&fc=hrj2VBuh9I0 y la ESAP:
https://sirecec3.esap.edu.co/Cliente/CursosEsap?tipo=CA. Para dar cumplimiento

PERFIL NOMBRE DEL FUNCIONARIO FIRMA

Auditor(es):

DENYSSE JOHANA ORTIZ DUARTE JohanaOrtiz
Técnico de Apoyo — Control Interno

Jefe de la Oficina de Control
Interno y/o quien haga sus
veces.

CIRO JORGE EDGAR SANCHEZ
Profesional Especializado Grado 16
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