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PARA Dra. NATASHA AVENDANO GARCIA
Superintendente

DE JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

ASUNTO Informe final Auditoria Interna de Gestion 2019 Proceso de Participacion y Servicio al
Ciudadano (Enfoque Servicio al Ciudadano)

Respetada doctora:

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento al Programa Anual de Auditorias de Gestidn para
la vigencia 2019 y, con el fin de valorar en forma pertinente el desempefio de los procesos y |a
eficacia y efectividad de los controles y del Sistema de Control Interno, ejecuté la auditoria interna
de gestién al Proceso de Participacién y Servicio al Ciudadano (Enfoque Servicio al Ciudadano),
obteniendo como resultado el informe final de auditoria, el cual remitimos para su conocimiento.

Como resultado de dicha auditoria se generaron seis (6) observaciones, por tal motivo el lider del
proceso debera contar con la asesoria de la Oficina de Planeacién en la formulacién 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 Control 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, 10 que redundara en una gestidn institucional exitosa.

Cordialmente,

MYR H; ERRERA DURAN

Anexo: |nfolme final de auditoria de gestion

Copia: \ida Constanza Cubillos - Oficina Asesora de Planeacion
ibiana Guerrero Pefiarette - Direccidén General Territorial
Proyectd: Marilza Coca Espine! - Oficina de Control Interno

Revisd: Myriam Herrera Duran - Jefe Oficina de Control Intermno

Superintendencia de Servicios Pablicos Domiciliarios
WWW.SUDErservicios.gov.co - sspd@superservicios.gov.co
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FECHA DE EMISION DEL INFORME Dia: [31  [Mes: [05  |Afo: |2019

—

Proceso: Participacioén y Servicio al Ciudadano (Enfoque Servicio al Ciudadano)
Adquisicion de bienes y servicios

ol

Lider de Proceso /
Jefe(s) Dependencia(s). | Bibiana Guerrero Pefiarette

Objetivo de la Auditoria: | Evaluar de manera transversal e integral, la gestion realizada por la Direccién General
Territorial y las direcciones territoriales (Norte, Centro, Occidente, Sur Occidente y
Oriente), asl como los procesos de contratacion asociados en los cuales se soporta el
desarrollo de esta actividad, con enfoque en la administracion de riesgos.

Alcance de la Auditoria: | 5 revisién comprende los componentes estratégicos, informaticos, juridicos y de gestion
de la Direccion General Territorial y las Direcciones Territoriales, (Norte, Centro,
Occidente, Sur Occidente y Oriente). Correspondiente a la gestion de la vigencia 2018.

Jefe oficina de Control Interno Auditor Lider
Myriam Herrara Duran Andrea Catalina Castro Torres

Reunién de Apertura _ Ejecucién de la Auditoria

Reunion de (_’.Ill_arra

11/03/2019 31/057/2019
Dia | 11 Mes | 03 Afo | 2019 Desde = Hasta DIMIA Dia l31 Mes IUS Afio | 2019

1. DESARROLLO DEL INFORME

De conformidad con la informacién suministrada por los lideres de los procesos de las Direcciones
Territoriales y la Direccién General Territorial, en la etapa de la ejecuciéon de la auditoria se realizo el
analisis, la evaluacidon y el seguimiento a los procesos auditados, mediante la aplicando procedimientos,
pruebas de auditoria e igualmente se realizaron visitas de campo a las Direcciones Territoriales Occidente
en los dias 09 y 10; Direccion territorial Norte 16 y 17 y Direccion territorial suroccidente el 21 y 22 de mayo
de esta vigencia; presentandose los siguientes resultados:

2. ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS
2.1. MANUAL DE CONTRATACION

Se efectud seguimiento a la gestion contractual en cuanto a cumplimiento de formalidades en las etapas
precontractuales, contractuales y de seguimiento a la ejecucion de la contratacion.

La revisién contractual corresponde a la celebrada entre el 01 de enero a 31 de diciembre de 2018, en la
Direccion General Territorial y las Direcciones territoriales, con base en la infformacion suministrada por la
Oficina de Contratacion aplicativo SGI - Contratos, se observa suscripcion de los siguientes contratos,
durante la vigencia 2018.
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Como se observa, de la informacion reportada en el aplicativo interno SGI ~ Contratos la Direccion General Territorial en la vigencia 2018
suscribio 116 contratos, por un valor de cinco mil ochenta y ocho millones seiscientos noventa y seis mil trescientos veintitrés pesos ($
5.088.696.323), bajo la modalidad de contratacion directa. Se observa que, de las Direcciones territoriales, la DT Norte concentra la mayor

contratacion tanto en numero como en valor.

Asi mimos la Direccion General Territorial y las Direcciones territoriales, bajo la modalidad de vi

siguientes contratos de prestacién de servicios:
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gencia futuras ordinarias suscribieron los

Dependencia Numero de Contratos | Valor Suscrito | Fecha de lnicio (entre 20 y 28 | Fecha de terminacion

de diciembre/18) _
Direccién General Territorial 15 $ 318.791.960 Diciembre de 2018 Junio de 2019
DT. Norte 52 $1.013.802.398 Diciembre de 2018 Junio de 2019
DT. Sur Occidente 9 $ 152.810.163 Diciembre de 2018 Junio de 2019
DT. Centro 13 $ 259.620.000 Diciembre de 2018 Junio de 2019
DT. Occidente 28 $ 525.976.581 Diciembre de 2018 Junio de 2019 |
DT. Onente 11 $ 226.952.960 Diciembre de 2018 Junio de 2019

Fuente: Aplicativo SGI -« Contratos Corte diciembre de 2018
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El anterior analisis demuestra que en las distintas territoriales se llevd a cabo contratacion con recurso de
vigencias futuras ordinarias con el fin de atender en la terminacion de la vigencia 2018 e inicio de 2018 los
tramites en rezago y recibido durante este tiempo.

Asi mismo El ejercicio auditor verificé los contratos suscritos por la Direccion General Territorial y las
Direcciones Territoriales para el cumplimiento del proceso de Servicio al Ciudadano, asi como sus
rocedimientos asociados encontrando los siguientes:

Namero de | NGmero de Nimero de Nimero de NOmaero de
Cbjeto Contractusl Contratos | Contratos DT Contratos DT | Contratos DT | Contratos DT
DT Norte__ | Sur Occidente Occldente Oriente Centro
Sustanciar y proyectlar los actos administrativos 30 6 5 7 { 17
Proyectar PQRS 21 7 4 7 3
Enrutar tramites y determinar la procedencia de 103 recursos en 11 3 5 1
consecuencia proyectar los actos pestinentes 5
Notificacion de actos administrativos. _ 13 9 4 1 3
Revision de los actos administrativos i 4 0 4
Cumplimiento de los actos administrativos 1 1 3 1
Control, verificacién, seguimiento y requerimiento a los prestadores de!
cumplimiento de los fallos emitidos por [a DT, e imponer las sanciones que 1 1 1 D 4
se deriven del incumplimiento. [
Ptaneacidn y ejecucion de las ACPM de acuerdo con las directrices 1 4 i 0 0
establecidas en el SIGME manual de contratacién y nomativa vigente. | _
Procesamiento de informacion de demandas, cuadro de notificaciones, 0 0 0 q 0
sequimiento y auto control, apoyar en el _procedimianto de notificacionas
Reavisidn, analisis y tipificacion de los ramites recibidos, la creacion de
expedientes virfuales y proyeccidn de las comunicaciones que sean Jdel 0 0 0 2 2
Ca30. _
Total | e 28 23 26 32
Numerc de Contratos
Dependencia Objeto Contractual Suscritos
| Sustanciar y proyectar 31
Revisidn de los radicados 14
Atencion y ofientacién de manera personalizada a usuarios, {ramitar de manera escrita las PQR y actos (5
administrativos
| Notificacién de actos administrativos. !
Sustanciar, proyectar y notificar 1
DGT Revisién de los actos administrativos y &l apoyo juridico al grupo de proyectistas y revisores que daran tramite a 2
las solicitudes recibidas.
Clasificacidn, revisidn de axpediantes virtuales, preparacién de los radicados y la reasignacidn al grupo de 1
proyeclistas.
Prestar los servicios profesionales con la estratificacion socioeconomica !
Analisis y revision de la informacion en asuntos Juridicos 1
Tolal 87

De un total de 264 contratos se llevo a cabo un analisis muestral documental con enfoque integral, con el fin
de verificar el cumpiimiento de requisitos formales y sustanciales en las etapas precontractuales vy
contractuales.

2.1.1. ETAPA PRECONTRACTUAL

Estudios previos y anexos.
En cada uno de los contratos se evidencio y revisé la respectiva lista de chequeo AS- F-041- versién 4,0 y
demas documentos requeridos.
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Observacion No 1: Debilidad en la etapa precontractual en las Direcciones Territoriales Occidente y Norte
de acuerdo con las siguientes situaciones:

a)(Responsable Direccién Territorial Occidente) Los documentos soportes de la cesién del contrato de
prestacion de servicios N° 08 de 2018 fueron consultados, expedidos y aportados posterior a la fecha de
suscripcion; incumpliendo de esta manera con el articulo 4.11 Cesidon de contratacién del manual de
contratacion de [a entidad.

b)(Responsable Direccidon Territorial Norte)

Segun muestra aleatoria se tomaron 13 contratos suscrltos por la direccidn en los cuales de evidencié en 05
contratos lo que corresponde al 38.4%; publicacion extemporanea en el SECOP - sistema electrdnico para
la contratacion publica, incumpliéndose con el Decreto 1082 de 2015 ~ Circular externa 23 del 16 de marzo

de 2017 Colombia Compra Eficiente (Tres (3) dias de plazo para la publicacién). Manual de contratacion de
la SSPD numeral 5.5.

2.1.2 ETAPA CONTRACTUAL

Mediante muestra aleatoria se tomaron contratos de cada una de las Direcciones Territoriales y de la
Direcciones General Territorial en los cuales se verificaron los expedientes y la ejecucién contractual
identificando situaciones de inobservancia al Manual de Supervision e Interventoria de la SPPD.

Observacion N* 2 (Responsable Direccion Territorial Norte, Occidente, Sur Occidente, Oriente, y
Direcciéon General Territorial) Los contratos presentan debilidad en el seguimiento a la ejecucidn
contractual en cuanto al registro y soporte de las evidencias relacionadas en los informes de actividades,

denotando lasitud en la Supervision del contrato respecto de |0 previsto en el Manual de Supervisién de la
SSPD.

Otras situaciones evidenciadas:

a)(Responsable Direccidon Territorial Norte) Incumplimiento a la politica de cero papel contrato
2018820150100005E, toda vez que la contratista, como evidencia del desarrollo de la actividad imprime la
totalidad de los documentos del proceso de notificacion de los actos administrativos que esta expide, asi las
cosas se evidenciaron tres caja tipo documental donde reposa la evidencia de la gestidn realizada por la
contratista.

bj(Responsable Direccion Territorial Norte y Direccion General Territorial) Mediante muestra aleatoria
de 16 contratos tomados en la Direccion General Territorial en 2 contratos equivalente al 12% se observa
que el Ingreso Base de Cotizacion (IBC) para la Seguridad Social, en el mes de febrero no se realiza sobre
el 40% del pago mensual del contrato de prestacion de servicios, sin embargo, ya en el informe final de
ejecucion se observa que se cotizo sobre el 40% del valor total del contrato; en la Direccion Territorial Norte
de la muestra seleccionada de 10 contratos en 4 contratos 10 que corresponde al 40%,; se observd la misma
debilidad.

3. PARTICIPACION Y SERVICIO AL CIUDADANO
3.1 SERVICIO AL CIUDADANO: El objetivo del Proceso es ofrecer y entregar a la ciudadania tramites y

servicios con calidad y oportunidad en procura de mejorar la satisfaccion de los ciudadanos. En la
vigencia 2018 presenta el siguiente estado:
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BF | W 7 | OTEUR |
INoRTE] [occDENTE] [ORENTENOCEIDENTE] I
PQR | 7.374 | 8.691 | 4822 3.344 1.625 1799 | 27.655
SAP |11.868] 34 | 161 3 192 4 | 12.252
RAP 30 | 32.705 | 58.786 |  5.611 8.637 4.355 | 110.124
REP | 2154 | 0 1 1 0 0 2.156
REQ 1 1.561 | 17.258 359 815 | 131 20.125
REV 630 | 1.230 | 589 115 82 141 2.787
ATPER | 620 | 19.049 | 17.550 | _ 5.073 1,429 5.315 49.036
3
22167062270 B99% 672 IR AY5 0o M M2 5O M I 174 SO [F2 2 A% 38

Fuente: Direccion General Territorial

[+ Madio de’ Recepeion . = wrs ERTotale 4w |
Agencia de correo 23.408 |
APP Mbvil 9
APP Superservicios 2
Atencion personalizada 48.931
Chat 87
Correo Electrbnico 101.208
Fax _ 75
Medio Recepcion 1
Personal 30.541
Teléfono 854
WEB 19.022
Total general . -» " 224,138

Fuante: Diraccién Genaral Territorial

Del total de los tramites recibidos en la entidad, la informacion fue analizada y verificada por tipo de tramite
asi:

3.1.2 Gestion de peticiones quejas y reclamos (P.Q.R.): Segun la informacion reflejada en el cuadro
anterior, se recibieron 27.655 P.Q.R, de los cuales se tomo0 una muestra de aleatoria por Direccién General
Territorial y Direcciones Territoriales los cuales fueron objeto de analisis:.

Observacion No 3. (Responsables Direccion Territorial Occidente, Sur Occidente, Oriente, Norte,
Centro y Direccion General Territorial)

Mediante muestra aleatoria, se evidencio remision por competencia de manera extemporanea de l0s
tramites (PQR); incumpliendo lo establecido en el Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

Asi mismo dentro de la muestra evaluada no se identificé comunicaciéon al usuario.

3.1.3 Gestidn de Recursos de Apelacién (R.A.P.) y Gestion De Revocatoria Directa (R.E.V.) Segun la
informacion reflejada en el cuadro anterior, se recibieron 110.123 RAP, y 2.787 REV,; de los cuales se tomo
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una muestra de aleatoria por Direccién General Territorial y Direcciones Territoriales, para este analisis se
tomo como criterio el articulo 13 de la ley 1755 de 2015 (Recurso de Apelacién); el Procedimiento Interno
Gestion Tramite Internos Codigo PS-P-002 Versiones 1,0; 2,0; 3,0 Actividad N° 5 Proyectar respuesta a
solicitud; Nota Numero 10 “El tiempo general del trémite es: -

Recursos de Apelacion, Recursos de Queja y Revocatorias: maximo 2 meses (incluido el proceso de notificacién

completo)
- QRSF y Denuncias y consultas éticas: maximo 15 dias habiles - Traslados por competencia: 1 dla habil” (Subrayado

y Negrilla Fuera de Texto) y los articulos 67 y 68 del Codigo Procedimiento Administrativo de lo Contencioso
Administrativo.

Observacion No 4. (Responsables Direccion Territorial Occidente, Sur Occidente, Oriente, Centro,
Norte y Direccidon General Territorial)

Por medio de muestra aleatoria de RAP - Recursos de Apelacion y REV - Revocatoria Directa, por cada una
de las Direcciones Territoriales se evidencid incumplimiento del tiempo general del trdmite dos meses
incluido el proceso de notificacion establecido en el procedimiento interno Gestion Tramite Internos Céodigo
PS-P-002 Versiones 1,0; 2,0; 3,0 Actividad N° 5 Proyectar respuesta a solicitud; Nota Numero 10.

3.2. SANCIONES SIN FIRMEZA EN EL APLICATIVO SANCIONADOS

Radicacion de los actos administrativos en el sistema documental Orfeo — Sancionados, e ingreso de la
firmeza en el aplicativo sancionados-. -

& ey PPN B

TiooetSandian 7| ixa gt o el SR NG
- Jipo'derSancion .| EEE :VIQEHCIH gﬁl meru de’ Resnlucmnes J SR
L B AL S P _-fu*'_ *a MR RELL <Pk oty 1 ik R -
2012 2 | 5 6.233.700
2013 2 $ 4.035.300
Multa 2014 1 _ 5 6.443.500
2015 74 b 476.819.000
2016 _ 40 ] $ 345.758.040
| 2017 464 $ 14.602.931.160
total TR G R R R B0 S Rt | W e £'$ 715:442:220.700

Fuente. Aplicativo Sancionados 25 de mayo de 2019

Observacidén N® § Registro de Firmezas — Responsable Direccion General Territorial
Segun reporte generado en el aplicativo sancionados, se identificaron sanciones {Tipo Multa), de las
vigencias 2012, 2013, 2014 2015, 2016 sin el registro de la firmeza en el aplicativo.

4. PROYECTO DE INVERSION: FORTALECIMIENTO DEL CONTROL SOCIAL DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS DOMICILIARIOS.

Tiene como objetivo general: fortalecer el control social en los servicios publicos domiciliarios:

Horizonte del proyecto

1.596.939.998 1.486.509.64%9 811.843.535 Financiera: 92.91%
Fisica; 100%
(Gestidn: 100%
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2018 2 448 000.000 | 2059238000 | 2.050.238.000 | 1583011024 | 1.880.190.266 | 1699.621.360 | Fnancers; 91.31%
Fisica: 100%
Gesiidn: 100%

Fuente: Sistema de Seguimiento a Pmyeﬂ_ns de Inversion SPI - DNP

Se muestra en la anterior tabla el horizonte del proyecto entre 2017 y 2018. Para 2018, la gestion llego al
100% y los recursos asignados ascendieron a $2.059 millones.

Esta informacion fue confrontada con el reporte de ejecucion presupuestal SIIF Nacion publicado para 2018
en la pagina de la SSPD.

Recursos por direccion territorial

51755 APROPIACION, 1, 38: [ STOTALSE, 1 [STOTAL m' “‘"TOT@L,,‘SE‘.@
By AVIGERTE! DEF' GSTO. ;|£DER.GSTOS A" Eal: COMPROMISOLDER. OBLIGACIONES DEP

< “ay .l T TRt VA Y Wi il A AT T R Crr el oy ; o)
DIRECCION GEHERAL TERRITORIAL | 1.311.600.708.00 1.302.435.358,00 1.205.243.024 00 1.102.423.166.19 1.020.394.268 19
DIRECCION TERRITORIAL NORTE 494.854.548.00 493.870.385,54 438.386.349 63 [ 436.386.349 63 438.386.349 .87
DIRECCION TERRITORIAL OCCIDENTE| 107.140.000,00 105.740.008,00 105.740.008.00 105.740.008,00 97.400.000,00
DIRECCION TERRITORIAL ORIENTE | 38.500.000,00 38.500.000, 00 _l 38.500.000,00 38.500.000,00 38.500.000,00
DIRECCION TERRITORIAL SUR OCCID] 107.140.744.00 107.140.744 .00 107.140.744 00 107.140.744 00 107.140.744.00
TOTAL - 2.059.236.000.00 2.047 886.471 54 1.983.011.023.63 1.880.190.285.82 | 1.609.821.35082

Fuente: hitps:/ieww. superservicios.gov.co/nuestra-entidad/gestion-financiera/2018

En la anterior tabla comparamos las cifras del presupuesto distribuidas por dependencia. Donde se
comprueban las cantidades pagadas y comprometidas por la vigencia de analisis,

Para el cumplimiento de este proyecto en la vigencia de 2018 fa DGT suscribido 32 contratos, 5 con persona
juridica (Cto.491, Cto.547, Ct0.568, Cto.572 y Cto. 575) y 27 con personas naturales (19 en el nivel central,
1 en Dir. Territorial Norte, 3 en Dir. Territorial Occidente, 1 en Dir. Territonal Oriente y 3 en Dir. Territonal
Suroccidente)

Observacion 6: En 2018 se suscribieron, con recursos del proyecto de inversion, los contratos 17/2018 y
18/2018 de la Direccion Territorial Occidente, cuyo objeto fue “Prestar los servicios profesionales en la

orientacién y en recibir reclamaciones de usuarios, tipificar tramites, proyectar PQRS dentro de los

dos dias luego de su asignacion, remitir oportunamente alertas ciudadanas, reportar diariamente el
cumplimiento de los lineamientos del programa de atencion al usuario.”

Sin embargo, los recursos de este proyecto deben destinarse para el Fortalecimiento del Control Social de
los Servicios Publicos Domiciliarios. La Ley 1757 de 2015 define el control social como “... el derecho y
el deber de los ciudadanos a participar de manera individual o a través de sus organizaciones, redes
sociales e instituciones, en la vigilancia de la gestion publica y sus resultados”, lo cual no se
evidencia los contratos mencionados.

4.Percepcion de la satisfaccién del usuario
En el manual de servicio al ciudadano Cédigo SC-M-001 Versidén 04 del 29 de marzo 2019 se solicita el

diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion de servicio (aplica para todos los servidores que realizan
asesoria o recepcion de PQR), Sin embargo, se pudo constatar que la encuesta enfocada a la recepcion de
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PQR, solo se realiza cuando es solicitada por la Direccién General Territorial para los informes semestrales
de PQRD.

Como buena practica el Modelo integrado de Planeacion y Gestion, en la dimensidn N4, en los atributos de
calidad, se estipula que, en las entidades, es necesario realizar medicion de la percepcion y satisfaccidn
ciudadana como un ejercicio constante que permite identificar puntos criticos de trabajo, oportunidades de
mejora e identificacion de necesidades de los grupos de valor.

5.GESTION DE RIESGOS

Para el proceso de participacion y servicio al ciudadano se tiene identificado el riesgo: “Incumplimiento de
vencimiento de términos en respuesta de las solicitudes de los usuarios”, el cual fue actualizado el 24
de abnl de 2019.

Este rtesgo se materializdé con evidencia en memorando 20181400086503 enviado por Oficina de Control
Interno a la Oficina de Planeacion. El concepto de la materializacion es: Incumplimiento en los términos
legales para las respuestas a las solicitudes de los usuarios, de acuerdo con el resultado de las auditorias

internas de gestion realizadas en las Direcciones Territoriales, se adelantaron las siguientes ACPM
relacionadas al riesgo:

ACRM [ FECHATNICIO, -~ T FECHATERMINACION - ~ T DURACION

OTRGST 3004201 3170372020 —TTmed
AC-DTOC-051 25/01/201¢ 31/12/2019 11 mes
AC-DTS0O-049 11/02/2019 29/1112019 9 mesd
AC-DTOR-063 08/01/201¢ 16/12/2019 11 meg
AP-PS-005 29/11/2014 31/07/2019 8 mesi
AC-DTC-025 13/05/201€ 201272019 7 mess

Todas las acciones relacionadas con la materializacion del riesgo “Incumplimiento de vencimiento de
términos en respuesta de las solicitudes de los usuarios’ tienen una duracion mayor a 7 meses Asi
mismo, ninguna de las actividades definidas por las ACPM manifiesta la creacion de nuevos controles.

6.ESTRATIFICACION

El articulo 13 del decreto 990 de 2002, funciones de las Superintendencias Delegadas, senala:
“Implementar mediante el Sistema Unico de Informacion el control y la vigllancia permanente al
cumplimiento de las estratificaciones adoptadas por decretos de los alcaldes al cobro de las tarifas de
servicios publicos domiciliarios, por parte de las empresas.

Articulo 101.9 de la ley 142 de 1994, “Cuando se trate de otorgar subsidios con recursos de la nacionales, la
Nacién podré exigir, antes de efectuar los desembolsos, que se consiga certificacion de la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios en el sentido de que los decretos municipales de adopcién fueron
aplicados por las empresas correctamente al cobro de las tarifas de los servicios publicos domiciliarios.”
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servicios publicos domiciliarios, por parte de las empresas’.

De la revision realizada en el archivo cargue de reporte de estratificacién por parte de los municipios al SUI
(formato “1549") y de los archivos cargue de facturacién de los prestadores de servicios publicos (formato
"6080", “6081" y “1546") para la vigencia 2017, se observé de una muestra de cuatro municipios la siguiente

situacion:

1.1 Diferencias en el uso de los predios — Reporte de alcaldia- F-1549

Sarviciua < Predios,con c[aptiaks £ Sr 6t 37k ‘Observacidn:
i .*' | learﬂnéf; ¢ '?# ~ {3.,, R T AR £ v e
' 2.333 Alcaldia repnrta astratn no residenciat (9)y prestador repoﬂa astratn resrdenmal
Acueducto {71, 72, 73, 81, 82, 83, 91, 92 0 93).
9.250 Prestador del servicio reporta diferente estrato residencial que el de Alcaldia.
2.216 Alcaldia reporta estrato no residencial (9) y prestador estrato residencial (81, 82,
25-754 Soacha | Alcantarillado 83, 91, 92 0 93).
(182.809 Predios) 6.871 Prestador del servicio reporta diferente estrato residencial que e! de Alcaldia.
4.604 Alcaldia reporta estrato no residencial (9) y prestador estrato residencial (81, 82,
Aseo 83, 91, 92 0 93).
18.070 | Prestador del servicio reporia diferente estrato residencial que el de Alcaldia.
25-175 Chia Acueducto 3.482 Prestador del servicio reporta diferente estrato residencial que el de Alcaldia.
{37.763 Predios) Alcantarillado 2.864 Prestador del servicio reporta diferente estrato residencial que el de Alcaldia.
5-360 ltagii Acueducto 102 Prestador del servicio reporta diferenta estrato residencial que el de Alcaldia.
(110.803 Predios) | Alcantarillado T102 Prestador del servicio reporta diferente estrato residencial que el de Alcaldia.
| 404 Alcaldia reporta estrato no residencial (9) y prestador estrato rasidencial {71, 72,
Acueducto 73, 81, 82, 83, 91, 92 0 93).
47-001 Santa 6.900 Prestador del servicio reporia difarente estrato residencial que el de Alcaldia.
Manta 398 Alcaldla reporta astrato no residencial (9) y prestador estrato residencial (71, 72,
(200.495 Predios) 73, 81, 82, 83, 91, 92 0 93).
Alcantarillado 2.442 Alcaldia reponta estrato residencial y prestador estrato no residencial (12, 14 0 20).
5111 | Prestador del servicio reporta diferante astrato residencial que el de Alcaldia.

1.2 Inconsistencia en tipo estratlf caclén y estrato alcaldia. Reporte Alcaldia F-1549

Alcaldl = [ Pradios,gon T~ B L e TR O N S e e B
2L TN |~ diferencla : e A Rt SR AR A R
5-360 ItagDI 70.392 En cabecera mummpal no se aplicaron las metodnlagias validas. Tlpo de asantamlantu cabecera
(110.803 Predics) municipal (columna 10 con valor cero) y tipo de estratificacion diferente a 0,1,2 6 3 (columna 11
con valor cuatro)
5.568 £n centros poblados no se aplicaron las metodologlas validas. Tipo de asentamiento centro

poblado (columna 10 con valor 1,3,5,6,12,13,14,15) y tipo de estratificacién diferente a 2,36 5
(columna 11 con valor cuatro)

1.3 Diferencias de estratos y/o predios del reporte de alcaldia y reporte de facturacion del

prestador, .
Prestador. dal .:i:8erviclo.:,. | Predios con ; 4 At il inObseryacion . Tr-cjk "**"-u S RS e B
VL ST R ) EBOF SRS H ST AL . =y v..% i3 SRR R, n2
Servi cin } Eante Difarancla PA s e s - ek B ATy ALV AT
320 Diferencia de astratu en archwn cargua alc.aldla y archwn facturactdn prestador del
25-754 Soacha Acueducto servicio
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(182.809 Predios) 67.285 Reportan NUID en archivo prestador de servicio, pero no incluye cédigo NUID en
archivo de cargue de la Alcaldia en columna del prestador.

25-175 Chia §.163 Diferencia de estrato en archivo cargue alcaldia y archivo facturacién prestador del

(38.386 cod NUID Acueducto Servicio.

) 1.577 Reﬁnrlan NUID en archivo prestnédm de servicio, pero no incluye ¢codigo NUID en
archivo de cargue de la Alcaldia en columna del prestador.

5-360 ltaghi Acueducto 264 Reportan NUID en archivo prestador de servicio, pero no incluye codigo NUID en

(110.803 Predios) | archivo de cargue de la Alcaldia en columna del prestador.

47-001  Santa No hay No se encontré informacién de cargue de tos prestadores de servicio relacionada

Marta Acueducto | informacién con el ejercicio de la facturacion de acueducto de 2017 del municipio (archivo

(200.495 Predios) EnlaBDD CAR_ T6080_FACTURACION_ACU).

El 13 de mayo de 2017, la Oficina de Informatica despliega en ambiente de produccion, previa aprobacion
del usuario, la solicitud “Estratificaciéon | — Herramienta de vigilancia de la correcta aplicacién de estratos’
realizada por la Direccion General Territorial el 11/14/2017.

El cargue de informacion de estratificacion (formato 1549) que han realizado los municipios para la vigencia
de 2018, con corte al 30 de abril de 2019, fecha limite del reporte, fue de: 36 municipios estado habilitado
pendiente de cargue, 22 municipios en cargue sin certificacion y 1044 municipios certificados.

Riesqo:
Se puede afectar la vigilancia y control por no tener disponibles reportes necesarios para realizar esta

funcion.

La Oficina de control Interno en su rol de enfoque hacia la prevencién, Alerta sobre el riesgo que
podria afrontar la SSPD en cumplimiento de La actividad 4. del procedimiento Estratificacion
Socioeconomica PS-P-004.: "Emitir certificaciones de cargue de informacién”; dado que no cuenta con
mecanismos disponibles para verificar y contrastar la informacion de estratificaciéon cargada en el SUI| para
el servicio de energia, a fin de expedir las certificaciones que sefnalan que los decretos municipales de

adopcion de la estratificacion fueron aplicados correctamente por las empresas de servicios publicos
domiciliarios al cobro de las tarifas, conforme lo establecido en el articulo 101.9 de la ley 142 de 1994. Lo

anterior, independientemente, a que en la fecha no se hayan expedido certificaciones.
Es pertinente informar que, a fecha de auditoria, se encuentra en consulta publica por segunda vez el
proyecto de resolucion SUI aplicable a los prestadores de servicios publicos de energia eléctrica, la cual

determinara la obligatoriedad de reportar la informacion del “estrato/sector” de los predios (codigo DANE
“NIU") en el formato inventario de usuarios, por parte de las empresas.

CONCLUSIONES
- Se evidencia extemporaneidad en la remision de PQRS por competencia

- Se observa incumplimiento en los terminos para resolver los diferentes tramites (RAP y REV) y de su
notificacion.

- Debilidad en el seguimiento a la ejecucion contractual en cuanto al registro y soporte de las evidencias
relacionadas en los informes de actividades

- Segun encuesta realizada a los servidores en el territorial occidente y territorial norte la racionalizacion de
tramites se entiende como el cumplimiento de un plan de choque para responder tramites represados en
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diferentes temas, es por esto que se recomienda capacitar a los colaboradores enrutadores, proyectistas,
notificadores y revisores en la politica de racionalizacion de tramites con sus componentes y asi permitir
que ellos aportar mejoras en la racionalizacion de tramites.

- El aplicativo Te resuelvo ha permitido automatizar de manera eficiente la gestién del equipo de atencion
al ciudadano, enviando simultaneamente las solicitudes y tramites a la empresa prestadora (e-mall), a la
SSPD y al usuario (mensaje de texto), lo que disminuye operaciones para la SSPD. Consolidandose en
el tiempo como una apropiada herramienta de servicio al ciudadano.

- Cabe resaltar los ejercicios realizados actualmente para capacitar en temas de lenguaje de senas a los
colaboradores de la entidad que atienden al ciudadano, asi mismo, soportes de cartillas de braille en las
territoriales y en los kioscos para la atencidn al ciudadano con discapacidad auditiva y/o visual.

Como resultado de este informe, la Oficina de Control interno en su rol de enfoque hacia la prevencion
recomienda:

- Solicitar en los informes de actividades la ubicacion donde se encuentran soportados los productos de
cada una de las obligaciones de los contratistas.

- Fortalecer los controles para evitar el vencimiento de términos en la resolucién de los tramites, asi mismo
implementarlos en el tramite de notificaciones de los actos administrativos.

Las adquisiciones de bienes y servicios relacionadas con insumos tecnologicos, software o hardware,
deben tener una directriz fundamental de la oficina de informatica o estar coordinada en su totalidad por
esta direccion.

- Creacion de accidn correctiva no mayor a tres meses, relacionada con la matenalizacion del riesgo
“Incumplimiento de vencimiento de términos en respuesta de las solicitudes de los usuarios”
donde se revaluen los controles existentes y se analice la necesidad de nuevos controles especificos (no
manuales, ni procedimientos generales) que sean aplicables a todas las territonales.

- Utilizar los reportes de estratificacion |, recientemente implementados, para el control y vigilancia de la
correcta aplicacibn de los estratos. Ademas, solicitar |la respectiva consulta que relacione la
estratificacién reportada por las alcaldias de los municipios y las relacionadas por las empresas
prestadoras de servicios.

- La Oficina de Control Interno genera una alerta por la definicion de los objetos contractuales con cargo a
los recursos de los proyectos de inversion de la SSPD, toda vez que deben relacionarse directamente
con la destinacion de dichos recursos. -

Es preciso recordar que, la aplicacion de las recomendaciones emitidas por la Oficina de Control Interno,
queda sujeta a la discrecionalidad del lider del proceso, ya que pueden determinarse otfras acciones

correctivas, preventivas o de mejora, para eliminar las situaciones detectadas en la auditoria que afectan la
debida gestion del proceso.

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo : Cargo Firma
Jefe Oficina Control Intemo ‘
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