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Fecha de la auditoria: 11 a 16 de
jurio de 2015

Fecha de elaboracion del Informe: 27/07/2015

Auditoria de:

Gestidn de Peticiones , Quejas,
Reclamos y Sugerencias

Dependencia:

Subdireccion de Promocién y Mercadeo
Planeacion y Sistemas

Proceso auditado:
Mejora Continua

Promocion del Destino

-Lider y/o responsable del proceso:
Nelson Enrique Alvarado

Carlos Gaitdn

Objetivo: Verificar la conformidad en la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias — PQRS realizadas al IDT por

los ciudadanos

Alcance: Comprende el seguimiento al informe vigencia 2014 v a la ejecucion de actividades 2015 relacionadas con la gestién de
PQRS en el IDT a través de lo establecido en ta normatividad asociada al tema v en los procedimientos "Red de Informacion

Turistica™ y "Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - PQRS",

Documentos de referencia:

- Revision del cumplimiento de los requisitos generales v especificos
de las normas 150 9001:2008 y NTCGP:1000:2009

- Revisitn de la ejecucion de lo establecido en el Articulo 3 del
Decreto 371 de 2010

- Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion
- Ley [437 de 2012- Cédigo Contencioso Administrativo

- Revisién de la gestion de los procedimientos PD-P03 Red de
Informacion Turistica V.01 {20-05-2015), y ME-P04 Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias - PQRS V08 (20-05-2015)

- Revision muestral de trazabilidad de los registros producto de la
gestion del procedimiento

- Planes Operativos Anuales

Documentos analizados:

Los siguientes documentos fueron solicitados por correo
electrénico el 17 de junio al Subdirector de Promocion del
Destino y a su equipo de trabajo, con el fin de ampliar la
informacion obtenida en las visitas a los PIT realizadas el
16 de junio de 2015

s Formato Asignacion para la prestacion de
servicios

s Consolidado consultas junio

e Documento estrategia

s Horarios PIT

e Manual general de la red de informacion turistica

Memorando 20151E1046, respuesta informe preliminar
auditoria peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
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"1 NORMATIVIDAD EVALUADA  —=Txe T Tor DESCRIPCION
o Se evidencia el procedimiento  PD-PO5  Red de
NILGE}OOO’ numeral 4.1 a) Informacion Turistica V.01 (20-05-2015} publicade en la
determinar  los  procesos que le ) . . .
! . . L . C intranet, el cual hace parte del proceso Promocion deil
permiten cumplir la funcién que se le .
ha asignado Destino
El seguimiento de la operacion de los Puntos de
Informacion Turistica PIT se realiza a través de la
programacion de las siguientes actividades del Plan
Operativo Anual de la Subdireccion de Promocion del
Destino
o Realizar recorridos diarios por el centro Histdrico
de la Candelaria atendidos por los Guias de los
NTCGP1000, numeral 4.1 ¢) realizar el PIT . o
seguimiento, la medicion cuando sea ¢ Realizar recorr|d0§ turisticos peatonalesf duran.t’e.
2 | aplicable y el andlisis de estos | C todcr e] afio, atendidos por la Red de Informacion
Procesos, Turistica.
e Realizar seguimiento a la operacion de los PIT en
todas sus modalidades
o Operar los PIT en todas sus modalidades
e Atender permanente consultas en las diferentes
modalidades de Puntos de Informacion Turistica
¢ Atender permanente consultas en los Puntos de
Informacion Fija e ltinerante de Informacion
Turistica
»  Atender permanente consultas en la linea
telefonica de la red de Informacion Turistica
NTCGP1000, numeral 4.1 g) establecer :
controles sobre los riesgos En ct aplicativo de riesgos del [nstituto, se encuentra
3 identificados y valorados que puedan c documentado en el proceso de Mejora Continua el Riesgo

afectar la satisfaccién del cliente y el
logra de los objetivos de la entidad.”

72 *No contestar las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias” :
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NTCGP100¢, numeral 4.2.3

Los documentos requeridos por el
Sistema de Gestion de 1a Calidad deben
controlarse.  Debe establecerse un
procedimiento documentado que defina
los controles necesarios para:

d) asegurarse de fque las versiones
vigentes v pertinentes de  los
documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso;

g) prevenir el uso no intencionado de
documentos obscletos, v aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de
gue se mantengan por cualquier razon.

Instructivo Elaboracidn y control de

La documentacion del SIG Codigo:
MC-101 Version: (1. :
Fecha de vigencia: 7-11-2014

NC

No conformidad para proceso Mejora Continua

El “Manual de Servicio en Puntos de Informacion Turistica
de Bogotd - PIT's™ PD-MOI V.01 (2010-08-02). se
encontraba publicado ¢l dia (6 de junio de 2015 en la
intranet del Instituto dentro de los documentos del proceso
Promocion del Destino. Se evidencia que el seguimiento
del 12/05/2015 de la accién correcliva ME-ACI6
establece:

"Se golicitd la eliminacion del manual PD-MOL ¥
el formata PD- P04 a el S1G".

Lo anterior evidencia que existia desconocimiento de los
auditados sobre fa vigencia del Manual, ya que incluso nos
demostraron que se estaba adelantando la actualizacion del
mismo. El equipo auditor al encontrar esta situacion decide
declarar el hallazge como una No Conformidad para el
proceso de Mejora Continua debido a que se incumple lo
establecido en el instructivo “Elaboracién y control de

lLa documentacién del SIG™ cadigo MC-I01 Versian: 01,
fecha de vigencia: 7-11-2014,

b.. Vigencia de los documentos La vigencia de los
documentos del SI1G cstd asociada o una version, vy
finicamentc la versidn publicada en la pdgina del S1G,
serd la valida: cualquier otra version impresa o medio
magnético obedece a copins no controladas por el
administrador det SIG vy por lo tento. carcce de validez,

La pagina del S1G en la intranct de la entidad, ¢s el
finico punto de uso en donde se encuentra disponible fa
version  vigente de los  documenios del Sistema

Integrado de Gestion.

De igual manera el instructivo establece:

El control de la vigencia de los documentos del SIG, asi

como cl control de cambios para documentlos, se
registra cn el Listado Maestro de Dacumentos MC-F 2,
cada cambiv esla soportado en la solicitud enviada per
el lider del proceso “formalo de creacion o actualizacion

de un documento MC-F19”

Revisando el Listado Maestro de Documentos del proceso
de Gestion del Destino se evidencia que no se encueniran
las actualizaciones realizadas a los nuevos procedimientos
del proceso, asi como la eliminacién del Manual PD-M(1
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Numeral 4.1
b) determinar la secuencia e interaccion
de estos procesos,”

LEY 1437 DE 2011

Articule 7 Deberes de las autoridades en la
atencion al pablico
Articulo 9°. Prohihiciones

on

Observacion para proceso Promocidén del Destino

Se evidencia inferaccion entre los procedimientos PD-P0S
Red de Informacidn Turistica, y ME-P04 Peticiones,
Quejas, Reclamos ¥ Sugerencias — PQRS, sin embargo,
durante las entrevistas realizadas a los informadores de los
PIT, el equipo auditor encuentra que las PQRS no son
atendidas divectamente en los PI'T de acuerdo con las
indicaciones hechas a los informadores por parte de los
responsables de la gestion de los PIT. Esta situacion
conlradice lo establecido en el procedimiento de
Peticiones, Quejas, Reclamos v Sugerencias — PQRS, VO3
(20-05-2015) debido a que en el numeral 7 “Politicas de
Operacion™ establece que la Red de Informacidn Turistica:
Puntos de Informacion Turistica PIT hace parte de los
canales de recepcion de las PQRS

Por otra parte, la Ley 1437 DE 2011 establece:

Articule 7°. Dieberes de las autoridades en [a alenciom al pablico. Las
autoridades tendrin, [rente a las personas que ante ¢llas acudan y en
relacion gon los asuntos que tramiten, 1os siguientes deberes:

7. Atribuir a dependencias especializadas 1a funcion de atender
quegjas v reclamos, y dar orientacion ai piblico.

8. Adoplar medios tecnologicos para el tramite y reselucion de
peticiones, v permilir ¢l uso de medios alternativas para
quienes na dispongan de aquellos.

Articulo 9°, Prohibiciones. A las auoridades les queda ¢specialmente
prohibido:

|. Negarse a recibir las peticiones o a expedir constancias sobre
las mismas,

2, Megarse a recibir los escritos, las declaraciones ¢
liguidaciones privadas siecesarias para cumplir con una
obligacién legal, lo cual no obsta para prevenir al peticionario
sobre eventuales deficiencias de su actuacion o del escrito que
presenta.

3, Exigir la presentacion personal de petictones, reeursos o
documentos cuando i ley no 1o exija.

8. Negarse a recibir Jos escritos de interposicion y sustentacién
de recursos.

9. No dar traslado de 1oz documentos recibidos a quien deba
decidir, dentre del término legal.

Aungque se evidencia por parte de los informadores la
arientacion que ellos realizan a los peticionarios para
utilizar los demas canales de atencién, es necesario revisar
lo establecido por la Ley 1437 de 2011 teniendo en cuenta
que los PIT son una extension del IDT
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4.2.3 Control de documentos

Los documentos requeridos por el
Sistema de Gestion de la Calidad deben
controlarse. .

Debe establecerse un procedimiento
documentado que defina los controles
necesarios para:

d) asegurarse de que las versiones
vigentes y  pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran
disponibles en [os puntos de uso;

NC

No conformidad para proceso Promocion del Destino

El procedimiento PD-P05 Red de Informacidn Turistica
V.01 (20-05-2015) hace referencia a los siguientes
instructivos los cuales no se encuentran publicados en la
intranet del proceso de Promocion del Destino

e Instructivo para la elaboracién de la estralegia de
la Red de informacion Turistica

o Instructivo para montaje de un PIT presencial {fijo
0 Movil)

s Instructivo de Atencidn al turista

¢ Instructivo para Guianza

e Instructivo para la coordinacion operativa.

Por otra parte, revisando la respuesta al informe preliminar
de auditoria enviada por los lideres de proceso mediante
radicado 20151E1046, Control Interno detecta que ¢l
procedimiento PD-P03 Red de !nformacion Turistica V.41
(20-05-2015) fue modificado dejando referenciados los
siguientes instructivos:

s PD-106 Insiructivo Elaboracion de la Estrategia de
la Rit,
e PD-I07 Instructivo Atencion al Turisia de Ta Rit.

Lo anterior evidencia cambios en el procedimiento sin que
se haya efectuado el cambio de versidn y techa
incumpliendo  lo  establecido  por la  norma
NTCGP1000:2009, en el instructive Elaboracion y control
de 1a documentacion del SIG Céddigo: MC-101 Version: 0]
v en el Procedimiente  Administracion  y  Control
Documental MC-PO6 V.11 (20-05-2015)
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Se evidencia el control de la gestion de informacidn que
brindan los informadores de los PIT, a través del
formulario disefiado en Google Drive “Junio 2013 -
Registro de Consultas en PIT Fisicos”, clasificando de la
siguiente manera los motivos de consulta:

¢« Zona Turistica

#  Arractivo Turistico
7 4.2 4 Control de Registros ¢  Prestadores de Servicio Turistico
s  Tramites ante entidades piblicas o privadas
e Segmento del Turismo (Gastronomia, DHversion,
Ecoturismo)
»  Alrededores
Asl mismo, se clasifica la informacién por tipo de consulta
(personal, telefonica, correo electronico), tipo de usuario,
localidad, departamento y pafs de origen del turista o
residente
No conformidad para procese Promocién del Destino
La actividad 1 del procedimiento PD-P05 Red de
Informacién Turfstica V.01 (20-03-2015), tiene como
salida el “Documento estrategia de la red de informacidn
turistica”, el cual en la aclaracion de esta actividad se debe:
4.2.4 Control de los registros . ) o .
Los registros son un tipo especial de Rewsafj la mformact{an (i’zs‘por.trb!e Sr')bf'g zonas turisticas
de la ciudad, airactivos, terminales de irdfico adrea y
docume,nm Y Se_ esr?blecen para terrestre, asi como las temporadas de mayor Jiujo de
proporcionar  evidencia  de fa furistas, para identificar los lugares y momentos en los
conformidad con los requisitos asi cuales se reguiere estar para que el rurista encuentre la
como de la operacion elicaz, eficiente y informacicon pertinente de ciudad cuando la irecesite.
efectiva del sistema de gestion de la
calidad deben controlarse, Esta implica establecer una estrategia v plan de irabujo
con acciones purinales como ubicacion de puntos de
] NC

La entidad debe establecer un
procedimiento  documentado  para
definir los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, el tiempo
de retencion y la disposicion de los
Tegistros. Los registros  deben
permanecer legibles, facilmente
identificables y recuperables

informacion fijos. moviles, virtuales, pedestales, asi
como recorridos y acompaiamiento a eventos puntuales
para entregar injormacion de acuerdo a la demanda y
horarios para la prestacion de loy servicios.

Durante el desarrollo de la auditoria se solicitd por correo
electrénico el 17 de junio al Subdirector de Promocion del
Destino y a su equipo de trabajo, evidencia del Documento
estrategia de Ia red de informacién turistica, el 18 de junio
el equipo auditor recibe el documento solicitado el cual no
evidencia identificacion, version, logos institucionales,
fecha de elaboracion, dependencia responsable. Tampoco
se evidencia que ¢l documento se encuentre entre los
registros publicados en el link del proceso de Promocidén
del Destino o en los expedientes fisicos del proceso de
acuerdo con Ja Tabla de Retencidn Documental
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NTCGPI000, numeral 6.22 d)

asegurarse de que los servidores La auditoria se destaco por la participacion y la buena
publicos yfo particulares que ejercen atencion de los colaboradores del proceso de Promogion
funciones pablicas son conscientes de | C del Destino

la pertinencia e importancia de sus
actividades y de ¢omo contribuyen al
logro de los objetivos de la calidad

NTCGPL000, numeral, 6.2.2
Competencia, formacidn y toma de
conciencia

La entidad debe:

a) determinar la competencia necesaria
de los servidores publicos  y/o
particulares que ejercen

funciones puablicas o que realizan
trabajos que afectan la conformidad | C
con los requisitos del

producto y/o servicio;

e) mantener los registros apropiados de
la educacion, formacion, habilidades y
experiencia de los servidores publicos
v/o particulares que ejercen funciones
publicas.

Los registros de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia de los informadores de los PIT se encueniran
archivados en los expedientes contractuales

7.2.3 Comunicacion con el clicnte

La entidad debe determinar ¢
implementar  disposiciones  eficaces
para la comunicacién con los

clientes, relativas a:

. . Durante [as visitas realizadas a los PIT, s¢ evidencié una
a) la informacidn sobre el producto y/o

comunicacion clara sobre los productos que ofrece el IDT y

SErvIcio, . . : la Ciudad de Bogotd. de igual manera, se tiene
¢} la retroalimentacidn del cliente, .
incluidas  sus  peticiones.  qucias documentado en el Manual de Servicio en Puntos de
o lames P e Informacién Turistica de Bogotd — PIT’s” PD-M01 V.01

: C El capitulo 4.2.8 “Alencion de peticiones, quejas, rectamos

ercepciones y sugerencias, . , . , 7
percep ¥ Sug Y y sugerencias.”, este capitulo se evidencia también en el

numeral 6.3.8 del preliminar del nuevo, Manual general de

Manual de Servicio en Puntos de A =, .
la red de informacidn turistica

Informacion Turistica de Bogota -
PIT's” PD-MO1 V.01

4.2.8 Atencidn de peticiones,
quejas, reclamos v
sugerencias,
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El seguimiento se realiza a través de la programacion de las
siguientes actividades del Plan Operativo Anual del
proceso de Promocién del Destino:

o Realizar recorridos diarios por el centro Histérico
de la Candelaria atendidos por los Guifas de los
PIT

o  Realizar recorridos turisticos peatonales durante
todo el afio, atendidos por 1a Red de Informacion

8.2.3 Seguimiento y medicion de Jos Turistica.

PTOCES0S C e Realizar seguimiento a la operacion de los PITs e
todas sus modalidades

e Operar los PIT en todas sus modalidades

*  Atender permanente consultas en las difcrentes
modalidades de Puntos de Informacion Turistica

¢ Atender permanente constltas en los Puntos de
Informacion Fija e Itinerante de Informacion
Turistica

e  Atender permanente consultas en la linea
telefonica de la red de Informacidn Turistica

DECRETO 371 DE 2019

Articule 3¢ - DE LOS PROCESOS DE
ATENCION AL CIUDADANQ, LOS
SISTEMAS DE INFORMACION Y
ATENCION DE LAS PETICIONES,

QUEIJAS, RECLAMOS Y Observacian para proceso Promocion del Destino
SUGERENCIAS DE LOS

CUIDADANOS, EN EL DISTRITO

CAPITAL, Con la finalidad de En visita al PIT de Unicentro, el cual se encontraba
asegurar la prestacion de los servicios cerrado debido a una eventualidad presentada a la

en condiciones de equidad, OB informadora del mencionado punto, se evidencié que no se
transparencia vy respeto, asi como la tiene dispuesio un plan de emergencia para eventualidades
racionalizacion de los tramites, la como la descrita, lo cual desembocd en falta de servicio en
efectividad de los mismos v el facil el PIT.

acceso @ éslos, las enfidades del
Distrito Capital deben garantizar:

[} lLa atencidn de los ciudadanos con
calidez y amabilidad y el suministro de
respuestas de fondo, coherentes con el
objete de la peticion y dentro de los
plazos legales.
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No conformidad para proceso Mejora Continua

De acuerdo a la base de datos, donde se registran las
diferentes peticiones radicadas en el Instituto Distrital de
Turismo, se procedid a tomar una muesira selectiva de
derechos de peticion, quejas, reclamos y proposiciones con
el fin de verificar que estas se hubieren tramitado dentro
del plazo legal correspondiente y emitido una respuesta de
fondo y coherente, Se verificd las siguientes solicitudes y

DECRETO 371 DE 2010
Articulo 3° 1) La atencion de los
ciudadanos con calidez y amabilidad y

. ) . NC ; . ;
el suministro de respuestas de fondo, se encontrd que cumplen con el plazo legal establecido

coherentes con el objeto de la peticién | para sus respuestas: Derecho de peticion 2015ER413-

y dentro de los plazos legales. 2015ER1069.-Quejas 201 SER889 -2015ER | 197.
Reclamos 2015 ER346, sin embargo se pudo evidenciar la
falta de cumplimiento en los plazos establecidos en el
procedimiento en las solicitudes o proposiciones del
Concejo de Bogoté de acuerdo a los siguientes radicados:
2015ER423, 2015ERG18.

El Instituto Distrital de Turismo a través del Sistema
Integrado de Gestién implementé el procedimiento M-
P04, "Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias”, el cual
2) El reconocimiento dentro de Ta s¢ encuentra ubicado en el proceso de mejora continua
:g;;gfofcipg ‘;‘{?;i?u?;imzzl dceo:;l::J%Se! contribuyendo al fortalecimiento de la gestion del 1DT.
quien ostenta la calid;i,d de Defensor MC-PO4 (V08-20-05-2015).
15 | Ciudadano, con el fin de concientizara |
todos los servidores publicos sobre la
importancia de esta labor para el
mejoramiento de la gestion.

E] Defensor del Ciudadano fue nombrado a través de la
resolucion namero 074 de 2011 y recae en el Asesor de
Planeacion y Sistemas y como suplente al Subdirector de
Gestion Corporativa y Control Disciplinario. En Ta pagina
web de la Entidad en el link PQRS-defensor ciudadano se
evidencia informacion relactonada con el defensor
ciudadana y en el piso 1 y 3 se observan afiches
informativos del defensor.

3) El registro de la totalidad de las
quejas, reclamos, sugerencias ¥
solicitudes de informacién gue reciba
cada FEntidad, por los difercntes
canales, en el Sistema Distrital de
Quejas v Soluciones, asi como también
la  claboracién de un  informe
estadistico mensual de estos

Se verifico el cuadro de control y seguimiento a PQRS de
enero a mayo de 2015, los requerimientos recepeionados en
el IDT por los diferentes canales existentes, son registrados
en el sistema distrital de quejas y soluciones. Se tomd una
muestra selectiva de las PQRS tramitados en la entidad
requerimientos, a partir de 10s reportes C evidenciando su r_engm en el SDQS_: radicados )
o . . 2015ER 184, 2015ER346, 201 5ER650, 2015ERT3 1,
generados por ¢l mismo, el cual debera S01SER1066. Se cvidencio | cion de Jos informes d
ser remitido a la Secretaria General de 2015 . Se evidencié la remision de los informes de
los meses de enero, febrero, marzo, abril y mayo a la

la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., ya b e , .
la Veeduria Distrital, con el fin de Veedurfa DlSt]‘ltall y a la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd.

obtener una informacién estadistica
precisa, correspondiente  a  cada
entidad.

16
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4) El disefio ¢ implementacion de los
mecanismos de interaccion  efectiva
entre los  servidores pablicos
responsables del proceso misional de
quejas, reclamos  y  solicitudes, el
17 Defensor del Ciudadano ¥ todas las C
dependencias de cada Entidad, con el
fin de lograr mayor eficacia en la
solucion  de  los  requerimientos
cindadanos y prevenir los riesgos que
pueden generarse en desarrollo de
dichos procesos.

E] procedimiente MC-P04, en la actividad 6 vy 7 establece
el proyecto de respuesta a los PQRS. El funcionario
encargado de proyectar la respuesta la remite a quien apoya
la  administracion del Sistema Distrital de Peticiones
Quejas y Reclamos responsable del seguimiento y alli se
consolida la comunicacidn oficial que resuelve la peticion.

5) La ubicacién estratégica de la
dependencia encargada del trdmite de
atencion  de  quejas, reclamos ¥ .

La atencion al ciudadano en el Instituto Distrital de
Turismo, se ubica en el lercer piso, dentro de las
instalaciones del asesor de planeacion y sistemas, quien
ejerce como Defensor del Ciudadano, y se observan

| VI R afiches publicitarios en el primer y tercer piso del Instituto
solicitudes y la seffalizacion  visible ; . - :
s relacionado con la ubicacion de atencién al ciudadano.
para que se facilite el acceso a la . . : )
- Ademas el Instituto cuenta con 8 puntos de informacion
comunidad. AR ) . ]
turistica fijos y uno Corferias por eventos donde se le
suministra informacion a residentes v turistas
6) La operacidn continua, eficiente ¥
efectiva del Sistema Distrital de Quejas Quien apoya la administracién del Sistema Distrital de
19 | Y Soluciones que garantice oportunidad . Peticiones Quejas y Reclamos tiene usuario registrado en la

y calidad en la respuesta, en términos
de coherencia entre lo pedido y lo
respondido.

Secretaria General de la Alcaldia Mayor, para diligenciar v
tramitar lo relacionado con el SDQS.

7) La participacion del funcionario del
mas alto nivel encargade del proceso
misional de atencién a quejas, reclamos
y solicitudes en la Red Distrital de
20 | Quejas ¥ Reclamos liderada por la | C
Veeduria Distrital y la adopeion de
medidas  tendientes a  acoger las
recomendaciones que en el seno de
dicha instancia se formulen.

De acuerdo con la informacion suministrada por quien
apoya la administracién del Sistema Distrital de Peticiones
Quejas v Reclamos, la red distrital de atencion al
ciudadano, es liderada por la Veeduria Distrital y la
convoca el primer viernes cada dos meses con el fin de dar
lineamientos relacionados con temas de  alencion  al
ciudadano, PQRS, SDQS. Por parte del 10T dicha
encargada es delegada por el Asesor de Planeacion y
Sistemas, para que asista a las convocatorias de la red,
quien retroalimenta al citado funcionario.

Procedimiento PQRS-MC-P04 (V08§-
211 20-05-2005) C

Se revisd y evidencio el cumplimiento del procedimiento
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias-PQRS-

C. Conclusiones:

Como resultade general de la auditoria y una vez revisados los hallazgos previamente descritos, se puede concluir que el
instituto Distrital de Turismo cumple con los requisitos relacionados con la gestién de PORS, n No obstante es necesatio
brindar las facilidades a los ciudadanos para que puedan presentar sus solicitudes de PQRS en los PIT

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

N°, De Fortalezas 3
Aspectos sobresalientes a resaltar del proceso

Ne, de Conformidades 15
N?, Oportunidades de mejora 0
Aspecto que eventualmente puede llegar a ser una No Conformidad
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