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PARA Dra. RUTTY PAOLA ORTIZ JARA
Superintendente

DE JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

ASUNTO Informe final Auditoria Interna de Gestién 2018 Direccion Territorial Centro.

Respetada doctora;

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento al Programa Anual de Auditorias de Gestion para la
vigencia 2018 y, con el fin de valorar en forma pertinente el desempefio de l0s procesos y la eficacia
y efectividad de los controles y del Sistema de Control Interno, ejecuté la auditoria interna de gestion
al Proceso Direccidon Territorial Centro, obteniendo como resultado el informe final de auditoria, el cual

remitimos para su conocimiento.

Como resultado de dicha auditoria se generaron nueve (9) observaciones, por tal motivo el lider del
proceso debera contar con la asesoria de ia Oficina de Planeacion en la formulacion de acciones de
mejora, de conformidad con los lineamientos establecidos en el procedimiento acciones correctivas,
preventivas y de mejora - MC-P-001, en un plazo no mayor a 15 dias habiles.

La Oficina de Contro! Interno cumpliendo el ciclo de la presente auditoria, continuara con su labor de
seguimiento y asesoria permanente, propendiendo por el mejoramiento continuo en los procesos, lo

gue redundara en una gestion institucional exitosa.

Cordialmente,

MYRI HERRERA DURAN

Anexo: Infokme final de auditoria de gestion

Copia: Walter Romero Alvarez - Director Territorial Centro (e)

Jenny Lindo Diaz - Directora General Territorial

Lida Constanza Cubillos — Oficina Asesora de Planeacién
Proyectd Asbleydi Andrea Sierra Qchoa - Oficina de Control Interno
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Es importante aclarar que el presente informe se realiza mediante un analisis de muestras de auditoria, por tanto, no
contempla la revision de la totalidad de actividades realizadas por el proceso en el periodo evaluado.

2. DESARROLLO DEL INFORME

il presente informe se encuentra soportado en la informacién aportada por la direccion territorial con ocasion de la
solicitud presentada por la Oficina de Control Interno, ademas en desarrollo de la auditoria se realizd visita in situ a
la Direccién Territorial Centro el dia 18 de junio de 2018, aplicando técnicas de observacion, verificacion y

entrevistas con los lideres de los procesos, a fin de cumplir con los objetivos definidos en el plan. Como resultado
de estas actividades se presenta a continuacion el resultado obtenido:

2.1. COMPONENTE JURIDICO

SUBPROCESO SERVICIO AL CIUDADANO

2.1.1. PROCEDIMIENTO GESTION DE TRAMITES INTERNOS

El presente componente funda en el desarrollo del Procedimiento Gestion de Tramites Internos (SC-P-007 V.3),
desarrollados por las direcciones territoriales en cumplimiento de sus funciones.

2.1.2. GESTION DE PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS (P.Q.R.)
Segun la informacion aportada por la DTC, se entiende que para la vigencia 2017, esa Direccion Territorial recibio
10.966 P.Q.R., asi las cosas, haciendo uso de técnicas de auditorias sobre este universo de P.Q.R., se tomd una

muestra de 34 radicados los cuales fueron objeto de analisis y evaluacion en cuanto a su oportunidad, pertinencia y
seguimiento.

OBSERVACION N° 1

El ejercicio de analisis y evaluacion de la auditeria evidencio desatencion de los términos previstos por el articulo 21
de la Ley 1755 de 2017', toda vez que se evidenciaron 3 comunicaciones que fueron atendidas por fuera del

termino legal, teniendo en cuenta que se trataba de traslado por competencia, estos debieron haberse surtido
dentro de los 5 dias siguientes a la presentacion de la solicitud en la entidad.

RADICADO DE - -FEC.HA FECHA DE TIEMPQ DE ATENCION
ENTRADA . RESPUESTA - DEL TRAMITE
20175290003992 03/01/2017 26/01/2017 16 DIAS
20175290033772 20/01/2017 03/02/2017 10 DIAS
20175220353862 16/05/2017 24/05/2017 6 DIAS

2.1.3. GESTION DE RECURSOS DE APELACION (R.A.P.)

De conformidad con los indicadores suministrados por la Direccidon Territorial Centro, el ejercicio de auditoria
evidencio que durante la vigencia 2017, esa territorial recibid 23.156 Recursos de Apelacion (R.A.P), que
comprenden el 63.07% de las comunicaciones radicadas en esa direccion.

En virtud de lo anterior y dando seguimiento a las tecnicas de auditoria, en uso dei mecanismo de muestreo de (a
OCI, se tomd una muestra de 34 tramites RAP; evidenciandose que, respecto del procedimiento de notificacion, no
reposan en los expedientes administrativos los acuses de recibo de 20 citaciones para notificacion, asi como
tampoco de los pertinentes para las notificaciones por aviso. {ver recomendaciones)

Articulo 21. Funcionario sin competencia, Sila autoridad a quien se dirige {a peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesadg si este actua verbalmente,

o dentro de los cinco {5) dias siguientes al de la recepcion, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficic remisoria al

peticionario ¢ en caso da no existir funcionario competente as! se 10 comunicara. Los términos para decidir ¢ responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la
Peticion por la autoridad competeante.
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2.1.4. GESTION DE SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO (S.A.P.)

En atencidn con los indicadores suministrados por a Direccion Territorial Centro, el gjercicio de auditoria evidencio
que durante la vigencia 2017, esa territorial recibio 24 solicitudes de Silencio Admimistrativo Positivo, representando
el 0,07 % del total de las comunicaciones radicadas en esa direccion.

Con el seguimiento realizado con ocasion de las tecnicas de auditoria utilizadas, se analizd todo el universo de SAP
presentadas en la DTC, sin embargo, esta revision solo se logro realizar en 16 de los tramites presentados ante la
DTC, puesto que los 8 restantes no contaban con expediente asociado en el aplicativo ORFEQ.

2.1.4.1. OBSERVACION N° 2

Esta situacién evidencia desatencion del articulo 36 de la Ley 1437 de 20112 por parte de la Direccion Territorial,
teniendo en cuenta que la falta de observancia de los requisitos para la formacion de los expedientes podria
acarrear la sancion de nulidad, absoluta o relativa de los actos administrativo. Por eso, sin descuidar 1os principios y
las formalidades que debe cumplirse en todo procedimiento administrativo, es necesario tambien cumplir las reglas
materiales para la preparacion de los expedientes administrativos.

2.1.5. GESTION DE RECURSOS DE QUEJA (R.E.Q.)

Respecto de la atencién de los recursos de queja, segun 10s indicadores presentados, la Direccion Territorial Centro
recibid durante la vigencia 2017, un total de 1.593 Recursos de Queja (REQ) que comprenden el 4.34% del total de
las solicitudes atendidas. Asi aplicando la formula de muestreo se analizo el desarrollo juridico 34 solicitudes REQ,
particularmente con lo relacionado con el numeral 3° del articulo 74 de la Ley 1437 de 2011, evidenciandose que
sobre la muestra analizada la DTC, dio cumplimiento al mandato normativo.

Sin embargo, en cuanto a la inclusidon de las correspondientes constancias de firmeza en los expedientes R.E.Q., se
tiene la siguiente;

2.1.5.1. OBSERVACION N° 3

Como resultado del ejercicio auditor, se revisé la presencia de las constancias de firmezas de las resoluciones
expedidas por la DTC para los REQ, en cumplimiento del procedimiento de notificacion, encontrandose que en 20
de los expedientes objeto de muestra, no se encontrd dicho documento.

Esta situacion evidencia desatencion del documento Procedimiento Gestidn Tramites Internos (SC-P-007 V.3),
siendo pertinente indicar que, aunque la Ley no estima que para estos actos sea necesario expedir un documento
de firmeza no es menos cierto que al interior de la entidad dicha actividad se encuentra condicionada a lo previsto
en el procedimiento en cita, razén por la cual el desconocimiento de este documento da cuenta de un eventual
desconocimiento de funciones.

2.1.6. GESTION DE REVOCATORIA DIRECTA (R.E.V.)
Durante la vigencia 2017, la Direccion Territorial Centro recibid 971 solicitudes de revocatoria directa, las cuales
corresponden ai 4.34% del total de las comunicaciones radicadas en esta Territonal.

2.1.6.1. OBSERVACION N°4

Inobservancia de la oportunidad procesal prevista por el articulo 95 de la Ley 1437 de 2011 y el Procedimiento
Gestion Tramites Internos (SC-P-007 V.3), respecto de la resolucidn de las solicitudes de Revocatoria Directa, lo
anterior como quiera que el ejercicio de auditoria, evidencio que, de la muestra de 24 tramites de Revocatoria
Directa, 3 (tres) excedieron el termino legalmente establecido. (2 meses)

2 Articulo 36 Formacitn y examen de expedientes. Los documentos y difigencias refacionados con una misma actuacion se organizaran en un solo expediente, af cual se acumularan, con el fin de evilar decisiones

contradictonas, de oficio o a peticidn de interesado, cualesquiera oiros que se tramien ante la misma autondad.
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RADICADO | CAf A

SOLICITUD FECHA | ACTO ADM REV FECH
20178100011712 17/01/2017 20178140000955 22/03/2017
20178100252532 05/09/2017 20188140071045 06/04/2018
20178100372442 29/12/2017 20188140079135 16/04/2018

2.1.7 CONTRATACION DIRECCION TERRITORIAL CENTRO

Segun la informacion aportada como insumo para el desarrollo del presente informe de auditoria, durante la
vigencia 2017, la Direccion Territorial Centro en cumplimiento del Proceso de Adquisicidn de Bienes y servicios (AS-
PR-001), celebré 51 contratos, 5 de arrendamiento, 29 de prestacién de servicios de apoyo a la gestidon, 17
prestacion de servicios profesionales.

Una vez analizadas las etapas precontractual, contractual y poscontractual de una muestra de 34 de los contratos

suscritos por la Direccidn Territorial Centro en desarrollo de su autonomis contractual, la Oficina de Control Interno
evidencio, la siguiente:

2.1.7.1. OBSERVACION N°5

Se evidencio que, de la muestra seleccionada de 24 contratos analizados, 10 de estos no fueron publicados en el
SECOP en el término previsto para tal actividad (3 dias) por el articulo 2.2.1.1.1.7.1. del Decreto 1082 de 2015 y la
Circular Externa No. 23 de 16 de marzo de 2017 de Colombia Compra Eficiente.

2.1.8. RIESGOS

Para ia evaluacion del desarrollo del Subproceso Servicio al Ciudadano (SC-SP-001 V. 5), adelantado por la
Direccién Territorial Centro durante la vigencia 2017, se efectud el analisis de las actividades adelantadas por esta
Territorial, PQRS, RAP, SAP, REQ y REV y se confronto con el mapa de riesgos previsto para el Proceso de
Participacion y Servicio at Ciudadano, que prevé los siguientes eventos:

 Orfentacion inadecuada a los usuarios (definicion de informacién a suministrar, esitrategias de difusién) sobre los
mecanismos de participacion ciudadana.

Incumplimiento de los términos legales para la; respuesta de las solicitudes de los usuarios
incumplimiento de los términos legales para la respuesta de las solicitudes de los usuarios

Incumplimiento de los acuerdos o compromisos establecidos en los eventos de participacion ciudadana.
Inadecuada respuesta a las solicitudes de los usuarios.

Respecto del riesgo: Incumplimiento de los términos legales para la respuesta de las solicitudes de los usuarios. Se
evidencié su materializacion en la atencién de las Revocatorias Directas pues como previamente se indico, se

identificaron 3 (tres) PQRS y 3 (tres) tramites REV que superaron el termino legal establecido por el articulo 21 de la
Ley 1755 de 2015 y el articulo 95 de la Ley 1437 de 2011,

Sin embargo, al analizar los eventos indicados vy las observaciones presentadas en este informe, se sugiere verificar
la pertinencia incluir otros eventos como la gestion inadecuada de los tramites a fin de estructurar un mapa de
riesgos que se adecue con la realidad de las actividades realizadas por las Direcciones Territoriales

De igual manera se recomienda analizar el riesgo denominado “Incumplimiento de los términos legales para la;
respuesta de las solicitudes de los usuarios”, toda vez que se repite en el mapa de riesgos, teniendo en cuenta

ademas que las causas y consecuencias previstas para este evento son similares. {lo anterior en desarrollo del rol
de asesoria en riesgos adelantado por la OCI)
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2.2. COMPONENTE ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

2.2.1. ADMINISTRACION Y CONTROL DE RECURSOS FiSICOS

Se realizd la inspeccion y confirmacion de la existencia fisica e identificacion de los bienes en servicio asignados a
la direccion territorial centro, el 14 de junio de 2018; tomando como referencia el reporte del aplicativo recursos
fisicos —=RF Web, emitido por el Grupo de Almacén e Inventarios seleccionando muestra aleatoria se evidencio:

Toma fislca Oficina de
Cuentadante | No. Placa Hemento Control Intarnc 14/06/2018
38284501 13008 PUESTO DE TRABAJC Placa 13080 no corresponde
H1680868 14048 TELEFONO
14747 TELEVISOR
14747001 |CAMARA FOTOGRAFICA
14748 TELEVISCOR
14748001 |CAMARA FOTOGRAFICA
14757 DVD
14754 DVD
14546 AIRE ACONDICIONADO
14546001 |CAMARA FOTOGRAFICA
:::;m1 EE@AAR;DZ%TSSEEEE:A Funcionana tr:a}sladada al
14543001 |CAMARA FOTOGRAFICA grupo de gestion documental
14548 AIRE ACONDICIONAD O
14548001 [CAMARA FGT_CIGE:AECA
14768 COMFPUTADOR PERSONAL
14798001 [MOUSE
14798002 ITECLADO
14039 SCANNER
147733 TABLERQ DE TURNOE FPARA
SISTEMA DE TURNOS
12271 IMPRESQORA
22219145 12950 TELEFONO Mo se encontrdé elemento
13105 SILLA
MEMORIA EXTERNA O FLASH MEMORY
B5704124 12552001 SORTAR
12552002 |CAMARA WEBCAMVIDECC AM
12552003 |DIADEMA O MICROALIRICULAR No se encontrt elemento
12552004 |MOUSE
12552005 |MONTOR
12552006 |TECLADCO
12552007 |C P.U.
1010172437 (12968 TELEFONO
12810 §ILLA
Eg:g g:::ﬁ Mo labora en la entidad
2408 SILLA,
17957 SILLA

Fuente. Informe de elementos confrofables por area a 08/06/2018

OBSERVACION. N° 6

Se traslada a la Direccion Administrativa Grupo de Almacén e Inventarios y Oficina de Sistemas e
Informatica. Una vez comparado el inventario fisico con el reporte de bienes por cuentadante generado por el
aplicativo recurso fisicos RF WEB se detectaron deficiencias, por cuanto toda placa terminada en 001 se asume por
defecto el concepto de CAMARA FOTOGRAFICA, generando incertidumbre. Por otra parte, algunos de los
cuentadantes no se encuentran actualizados; (uno se retird de la entidad y otro fue trasladado al area de gestion
documental).

NOTA. Es de aclarar, que en el proceso Gestion administrativa y logistica como resuftado de auditorias de gestion, formulo
accion C-CA-002, se establecié cronograma de actualizacion de inventarios en la sede Uconal, el cual estaba programado para
el 18 y 19 de junio de 2018.
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2.2.3. Registro y control presupuestal

Presupuesto vigencia 2017 pagos vs cCOmpromisos

INFORME AUDITORIAS INTERNAS DE GESTION

Apropiacion
Concepto vigente Dep. | Total compromiso % | Pagos Dep, Y% Pagng f
Gastos Dep. Gastos Compromisos Gastos Compromisos
REMUNERACION SERVICIOS TECNICOS 985.213.767 990.881.647 100% 978.295.747 99%
OTROS MATERIALES Y SUMINISTROS 715.000 19,500 3% 19.500 100%
TRANSPORTE ’ 500.000 107.000 21% 107.000]  100%
ARRENDAMIENTOS BIENES INMUEBLES 117.022.500 116.369.334 99% 115.712.667 99%
VIATICOS Y GASTOS DE VIAJE AL INTERIOR 27.000.000 19.134.267 1% 19.134.267 100%
COMISIONES BANCARIAS 110.000 __880 1% _ 880 100%
TOTAL PRESUPUESTO FUNCIONAMIENTO 1.140.561.267 1.126.512.628 59% 1.113.270.061 99%

Fuente: SHIF Nacion — Reporte de ejecucion presupuestal a 31/12/2017

Para la vigencia 2017, de un total de presupuesto de funcionamiento asignado a la dt centro por la suma de

$1.140.561.267 se comprometieron $1.126.512.628 equivalente al 99%, y se efectuaron pagos por $1.113.270.061
al 99% del total de presupuesto comprometido.

2.2.4. MANEJO Y CONTROL DE CAJA MENOR.

Asignacion vigencia 2017 por valor de $231.000, se realizé legalizacién en cumplimiento de los lineamientos
establecidos en el SlIF Nacién, mediante resolucion No. 20178100204945 del 15/11/2017. conforme a las fechas

establecidas para el cierre de la vigencia 2017 y apertura del afio 2018. Para la vigencia 2018 no se asigno caja
menor a la direccidn territorial centro.

2.2.5. DECLARACIONES TRIBUTARIAS

Se evidencido pago oportuno de las obligaciones tributarias correspondientes a la direccién territorial oriente:

Retencién de industria y comercio, predial unificado y vehiculo, atendiendo los plazos establecidos en los
calendarios tributarios vigencia 2017.

2.2.5.1 IMPUESTO DE INDUSTRIA Y COMERCIO.

OBSERVACION N° 7

Se evidencié que se encuentran documentos correspondientes al pago de impuestos ICA pendientes por digitalizar
por parte de la DT Centro; segun radicados 20175360092193 del 04/10/2017 del Grupo de Contabilidad asi:
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MUNICIPIO EXPEDIENTE ORFEC VERIFICACION OCI DiGITALIZACION

H pago correspondiente al mes de
FI.LORENCIA 2017810600200005E | 20175360118263 |noviembre se digitalizo en el mes de marzo
cuatro meses despues

H pago correspondiente al mes de

TUNJA 2017810600200001E | 20175360118263 |noviembre se digitalizo en el mes de marzo
cuatro meses despues

H pago correspondiente al mes de

LETICIA 2017810600200007E | 20175360118263 |[noviembre se digitalizo en el mes de marzo
cuatro meses después

H mes de mayo y junio se digitalizao en
VILLLAVICENCIO 20178106800200004E | 20185360018543 octubre, 4 meses después

Fuente Direccién financiera — Grupo de contabilidad corte 31/12/2017

Se evidencid que la direccidn territorial centro incluye en el expediente respectivo la Declaracion de Industria y
Comercio y los soportes para cada declaracidn, sin embargo, al realizar prueba aleatoria en expedientes
correspondientes a los municipios (Florencia, Tunja, Leticia y Villavicencio), la digitalizacion e inclusion en
expediente, se efectio cuatro meses despues del pago.

2.2.6. LEGALIZACION OPORTUNA DE VIATICOS Y GASTOS DE VIAJE

Se cred expediente 2017810240100001E de legalizacidn viaticos direccion territorial centro, en el que se incluyen:
memorando enviado al grupo de contabilidad adjuntando resolucion, formato de legalizacion GD-F-016, informe de
comision de servicio y/o orden de desplazamiento GH-F-019 y copia de tiquetes. Por otra parte, se constatd que la
resolucion de legalizacion de viaticos se encuentra en el expediente de cada funcionario o contratista;, debidamente
diligenciadas y aprobadas por el Director Ternitorial. Se verificaron liquidaciones de los gastos de viaje y/o
desplazamiento de acuerdo a la escala salarial. Se efectua la legalizacion de los gastos de desplazamiento que
fueron autorizados conforme el procedimiento y términos senalados en el numeral 3.4 del instructivo.

2.2.7. PAGOS (CAUSACION, REGISTRO PRESUPUESTAL)
PAGOS A CONTRATISTAS ACUMULADOS

OBSERVACION N° 8

De un total de 51 contratos suscritos por la Direccién territorial Centro durante la vigencia 2017 cinco, es decir el
10%, presentan acumulacion de pagos de dos a tres meses. Por otra parte, en cuentas por pagar vigencia 2016,
segun radicado 20168100520892, se encuentra informe de actividades del periodo de pago comprendido entre el 8
de julio al 8 de diciembre, presentandose acumulacion de pago de cinco meses.

Pagos tesoreria. En la direccién territorial centro durante la vigencia 2017 se presentd un total de 488 ordenes de
pago, se realizd muestra aleatoria a 30 expedientes. En cada uno de los expedientes se revisaron documentos
tales como: Informe de actividades y supervision, formato pagos ACH, acta de inicio, aprobacion de garantias. En
contratos de prestacién de servicios: acta de inicio, contrato, RUT, RIT, Informe de actividades, factura, certificado
de cumplimiento y certificado de informacién tributaria, verificando consistencia en fechas, aprobacion, valores,
registro presupuestai y compromiso.

OBSERVACION N°9,
Se traslada al Grupo de tesoreria y cuentas. En la verificacion de expediente virtual ORFEOQO se evidencia que no
se incluyeron soportes asi.
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Vigencia actual. De un total de 20 expedientes se evidencido: Radicado 201/5291099122, no se encuentra
digitalizado en el expediente TRD 1436 Registro presupuestal de obligacion SIIF No.1291517 y TRD 1435 orden de
pago presupuestal SIIF No., pago No. 416063717 realizado el 12/01/2017; pago realizado el 28/12/2018.

Reservas vigencia 2016. De un total de cinco expedientes: Radicado 20168100526092, no se encuentra
digitalizado en el sistema de gestion documental ORFEQO, TRD 1435-orden de pago presupuestal SHF No.
32138517, pago realizado el 21/02/2017. Radicado 20168100518702, no se encuentra digitalizado en el sistema de

gestion documental ORFEO, TRD 1435-orden de pago presupuestal SIIF No. 18690317 pago realizado el
03/02/2017.

Cuentas por pagar vigencia 2016. De un total de cinco expedientes: Radicado 20168100518152, no se encuentra

digitalizado en el sistema de gestién documental ORFEO, TRD1436 Registro presupuestal de obligacidn SIIF No.
1307916, pago realizado el 12/01/2017. Radicado 20168100526292, no se encuentra digitalizado en el sistema de

gestion documental ORFEO, TRD 1436 Registro presupuestal de obligacion SIF No. 1309416 pago realizado el
12/01/2017.

2.5.4. PRODUCTO NO CONFORME

Durante la vigencia 2017 la direccion territorial centro formulé la AC-DTC-020, se presenta cierre NO EFICAZ del
28/2/2018; se reformuld AC-DTC-021 fecha de inicio el 01/04/2018 fecha de terminacion 31/12/2018; se efectud
verificacion en SIGME el 14/06/2018, evidenciando que se encuentran cargados en SIGME los soportes

correspondientes al avance de las actividades, la oficina de control interno realizara el seguimiento respectivo
acorde con los plazos establecidos.

ACTIVIDADES DE PARTICIPACION CIUDADANA
Las actividades de participacién ciudadana que se verificaron para la vigencia 2017 fueron las siguientes:

* Mesa de trabajo en Neiva Huila, desarrollada el 7 de abril de 2017, las evidencias se pueden verificar en el
expediente 20178130171201.

» Mesa de Trabajo en San Andrés y Santa Cataling, actividad realizada el 16 de junio de 2017, la actividad se
puede verificar en el expediente 2017813321000025E.

» Mesa de trabajo en la Ciudad de Villavicencio el 24 de octubre de 2017 realizada con la empresa de
acueducto y alcantarillado de Villavicencio, esta se puede verificar en el expediente 2017813321000030E.

Se comienza la auditoria identificando las actividades desarroiladas en el Proceso de participacion y servicio al
ciudadano, evidenciando mediante la muestra analizada que se cumplié la propuesta del cronograma y la
aprobacion de las actividades de parte de la Direccion General Territorial. Actividades que se desarrollaron

atendiendo al procedimiento y con la documentacion exigida como evidencia de las actividades realizada bajo las
estrategias de: Todos con la Superservicios, Superservicios en sintonia y mesas de trabaijo.

INDICADORES.

Se identifica la medicion de los indicadores para la vigencia 2017, (6 indicadores) los cuales estan registrados en el

aplicativo SIGME acorde a la periodicidad que indica cada ficha del indicador, y ademas cuenta con su respectivo
analisis.

Adicional a nuestro alcance de la vigencia 2017, se reviso el periodo comprendido de marzo a junio de 2018 y se
observa que aln no se han medido los indicadores relacionados.
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INDICADOR - - ) - FRECUENCIA | - REPORTE
Nivel de impacte de los usuarios en las actividades
de participacién ciudadana 2018 CUATRIMESTRAL No presenta resultados
Promocion y fortalecimiento de la participacion CUATRIMESTRAL No nresenta resultados
ciudadana y control social — 2018 P
Gestion oportuna en la generacion de citaciones y
visos — DTC 2018 MENSUAL No presenta resultados

SISGESTION

Se verifica igualmente las actividades desarrolladas y cargadas al sistema en SISGESTION, a partir de una muestra
donde se evidencid el cumplimiento de las metas y €l adecuado cargue de las evidencias. La Direccion Territorial en
su evaluacion por dependencias en el pericdo comprendido entre julio a diciembre de 2017, obtuvo una calificacion
de 9.82/10 puntos.

2.5.1. COMPONENTE INFORMATICO

GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION — DISPONIBILIDAD SISTEMA ORFEO

La gestion de solicitudes de servicios (requerimientos), incidentes y problemas en los servicios tecnologicos, se
determinan en los procedimientos de gestidén y operacién de la infraestructura tecnolégica. Del grado de complejidad
del requerimiento se establece el soporte de primer, segundo y tercer nivel, para dar oportunidad a [a atencion del
servicio, por parte de la mesa de ayuda.

De la verificacion realizada a las solicitudes de servicio registradas en el aplicativo Aranda, por fallas presentadas
en la infraesiructura que soporta Orfeoc y en el uso y apropiacidon del sistema, caracterizadas en la Direccion
Territorial Centro, se observd que se presentaron 162 casos con solucion posterior a dos dias, lo cual genera
retrasos en la operacion y riesgos de tipo legal.

3. CONCLUSIONES

Es importante que el lenguaje que se utiliza para comunicarse con los usuarios, sea un lenguaje claro, sin
sobrecarga de tecnicismos y que resuelva de manera puntual la peticidon presentada, siendo importante tener en
cuenta lo previsto por la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano establecida en el CONPES 3785 de 2013
(Lenguaje claro y atencidn al ciudadano)

El Procedimiento Gestion de Tramites Internos (SC-P-007 V.3), al contener los procedimientos a seguir en los
tramites de PQRS, SAP, RAP, REQ, REV, no permite a los servidores que hacen uso del mismo, tener un
conocimiento claro y practico de la actividad a realizar, situacion que genera incumplimiento a la Ley, creando
situaciones de riesgo para la entidad que ademas no se encuentran contempladas en el mapa de riesgos del
proceso.

Una vez analizada la informacién correspondiente a la vigencia 2017, en términos generales, la Direccion Territorial
Centro da cumplimiento a las funciones establecidas en el articulo 20 del Decreto 990 de 2002, evidenciando
gestion en tas responsabilidades y obligaciones de los temas misionales, administrativos y financieros; no obstante,
en algunas actividades de los procesos y procedimientos evaluados, se presentan oportunidades de mejora para
contribuir con el cumplimiento del objetivo institucional.

Como resultado de este informe, la Oficina de Control interno en su rol de enfoque hacia la prevencion recomienda:
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e Fortalecer los puntos de control dispuestos para el seguimiento de las actuaciones realizadas con ocasion
de las solicitudes de revocatoria directa presentadas en la Direccién Territorial.

» TJeniendo en cuenta que la existencia de un expediente ordenado logica y cronoldégicamente en funcidn de
las distintas fases del procedimiento, es garantia de eficacia para |la actuacion administrativa, se recomienda
establecer puntos de control que eviten la falta de documentos relativos a las actuaciones adelantadas con
ocasion de la interposicion de un recurso de apelacidn por parte de los ciudadanos.

» Atendiendo las observaciones indicadas en el presente informe, se sugiere verificar la pertinencia de los
eventos que actualmente se presentan en el mapa de riesgos a fin de estructurar un mapa de riesgos que
se adecue con la realidad de las actividades realizadas por las Direcciones Territoriales, o anterior a fin de
formular opciones de manejo pertinentes para la administracién de estos riesgos.

e Teniendo en cuenta que en la revisién de los tramites ejecutados por 1a Direcciéon Territorial Centro, se
evidencio que, en un gran porcentaje, no se incluian en los expedientes administrativos los acuses de
recibo que daban cuenta del proceso de notificacion, se recomienda a la Direccion Territorial tener lo

dispuesto en el numeral 4.1.12 “Prueba de Entrega” del instructivo de gestién y tramite documental (GD-I-
002 V.1).

’ Realizar la gestion necesaria para evitar acumulacion de pagos y ejercer la vigilancia y control del respectivo
al cumplimiento de las actividades de los contratistas segun lo establecido en el numeral 5.3.5. Supervision,
cuando no exista interventoria externa del Manual de Supervision e Interventoria.

Nombre Completo Cargo

MYRIAM HERRERA DURAN Jefe Oficina Control Interno

Copia: Dr. Romero Alvarez - Director Territorial Centro (e)
Dra. Jenny Lindo- Directora General Territorial
Dra. Lida Cubillos — Jefe QAP
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