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PARA Dr. JOSE MIGUEL MENDOZA DAZA
Superintendente de Servicios Publicos

DE JEFE OFICINA CONTROL INTERNO

ASUNTO Informe final Auditoria Interna de Gestién — Proceso de Participacidn y Servicio al
Ciudadano — Subproceso de participacion Ciudadana.

Respetado doctor:

La Oficina de Contro! Interno dando cumplimiento al Plan Anual de Auditoria para la vigencia
2017 y con el fin de valorar en forma permanente la efectividad del Sistema de Control Interno,
la eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos, ejecuto la auditoria interna de gestion al
subproceso de Participacion Ciudadana, obteniendo como resultado el informe final de
auditoria, el cual se remite para su conocimiento.

Como resultado de dicha auditoria se generaron 5 observaciones, por tal motivo el lider del
proceso debera proponer las acciones correctivas, preventivas y de mejora, de conformidad con
los lineamientos establecidos en el proceso de Mejora Continua, en su procedimiento Acciones
correctivas, preventivas y de mejora MC-P-001, en un plazo no mayor a 15 dias habiles, para lo
cual pueden contar con la asesoria de la Oficina de Planeacion.

Al respecto, es preciso indicar que a diferencia de las observaciones, las recomendaciones
emitidas por la Oficina de Control Interno, quedan sujetas a la discrecionalidad del lider del
proceso, Finalmente, se informa que los papeles de trabajo, soportes del presente informe, se
encuentran en esta oficina a disposicién de las partes interesadas.

Cordialmente,

CELEALS -

MYR HERRERA DURA

Anexo; Informe final de auditoria de gestién

Copia: Dra. Jenny Elisabeth Linde Diaz ~ Directora General Territorial.

Proyectd:  Milton E Ovalle Garzon — Auditor OCI
Revisd: Myriam herrera Duran — Jefe Oficina de Control Interno
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| FECHA DE EMISION DEL INFORME | Dia: |22 | Mes: | 05 [ Afo: | 2017 |
Proceso: PARTICIPACION Y SERVICIO AL CIUDADANGC
Subproceso: Participacién Ciudadana

Lider de Proceso / Jefe(s) Dependencia(s):

Jenny Elizabeth Lindo Diaz Directora General Territoriales.

Objetivo de la Auditoria:

GENERAL: Evaluar el grado de eficiencia y eficacia en la gestién del
subproceso misional de Participacion Ciudadana, segln las actividades
y funciones definidas en las normas, procedimientos e Instructivos
institucionales y los Resultados obtenidos acorde al cumplimiento de los
objetivos Estrategicos de la SSPD.

ESPECIFICOS:

1. Revisar la gestion adelantada y resultados obtenidos frente a la
mision Institucional y plan de accién de la vigencia 2016 y 2017.

2. Verificar el cumplimiento de las acciones correctivas, preventivas y de
mejora derivadas de auditorias internas y externas.

3. Revision de la aplicacion y efectividad de los confroles definidos para
los puntos criticos y el fratamiento a los riesgos definidos para el
subproceso.

Alcance de la Auditoria:

La auditoria incluye las actividades relacionadas y/o asociadas al
subproceso de Participacion Ciudadana desde la identificacién de las
estrategias institucionales para satisfacer las necesidades de los
usuarios, hasta la toma de acciones pertinentes realizados en la
vigencia 2016 y lo transcurrido de la vigencia 2017,

Jefe oficina de Control Interno

Auditor Lider

Myriam Herrera Duran

Milton Elibardo Ovalle Garzén

Reunion de Apertura Ejecucion de la Auditoria Reunion de Cierre
. . 01/4/2017 28/4/2017
Dia |17 | Mes| 04 | Afio| 2017 Desde D/M/A Hasta D/M/A Dia | 124 Mes | 05 | Afio | 2017
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2. METODOLOGIA.

Se genera el plan de auditoria estableciendo entre otros aspectos, los objetivos, el alcance, y
actividades a ejecutar. El plan fue comunicado a la doctora Jenny Elizabeth Lindo Diaz, Directora
General Territorial, mediante notificacion a través del SIGME el 7 de abril de 2017 y radicado No
20171400031803 del 21 de abril de 2017.

Se realizo revision a la informacién solicitada a la Direccién General Territorial, a los procedimientos
publicados en el sistema integrado de gestién y mejora SIGME, para evaluar el grado de eficiencia
y eficacia en la gestién y resultados del subproceso de Participacion Ciudadana, segun las funciones
y las responsabilidades definidas en las normas, procedimientos e Instructivos institucionales.

Asi mismo se realizan revisiones y verificaciones a través de las aplicaciones tecnolégicas
disponibles en la Entidad como el Sistema de Gestibn Documental ORFEO, pagina web,
SISGESTION y SIGME.

Para €l analisis de los eventos de presencia institucional se toma una muestra de 24 (8,69 %)
elementos sobre la poblacion objeto de 276 realizados en la vigencia 20186.

e S TR T

; %
; AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para estimar la propareién de una poblacion
iSubproceso Participacion Ciudadana
{ Sujeto & Punto de Control: Direccion General Ternitorial
iCalculo de la muestra pars: Eventos de presencia institucional
| Periodo Evaluado: Vigencig 2016
{Preparado por: 1iton Elibardo Ovalle Garzon
Fecha: 17 de abnl de 2017
Revizado pon Magda Yanath Castarieda Gutierrez
Fecha: 17 de abnl de 2017
r IRGRE SO DE PARAMETROS
Tamatio de la Poblacion (N} 276 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) Formuial . 24 . I
IProporcién de Exito (P)
Nivel de Confianza Muestra Optima|!
Nivel de Confianza (Z) (1)

Z="alor de Ta distribucién normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E= Error de muestreo {precisidn)

W= Tamarflo de Ia Poblacidn

j P=Proporcion estimada

Q=1-P

i = P*Q*Z‘#N
N*E -7 #P¥Q

!Fuente: Contaloria General de la Repdblica. Contralosia Delegada para el Sector Sacial, Agosto 20M
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3. DESARROLLO DEL INFORME

Una vez ejecutado el plan de auditoria realizado al proceso de Participacion y Servicio al Ciudadano
— Subproceso de Participacion Ciudadana, con el objetivo de evaluar el grado de eficiencia y eficacia
en la gestién y resultados, a continuacién se relacionan los principales resultados obtenidos en
desarrollo de la misma:

3.1 EVENTOS DE PRESENCIA INSTITUCIONAL.

Corresponden a espacios de acercamientos y practicos a [a ciudadania, vocales de control,
miembros de comités de desarrollo y entidades del sector de los servicios publicos domiciliarios,
con el fin de promocionar los derechos y deberes de los usuarios y fortalecer la fiscalizacion y el
control social a través de estrategias que permitan incentivar el uso de los mecanismos de
Participacién Ciudadana.

TOTAL EVENTOQS DE PRESENCIA INSTITUCIONAL POR
TERRITORIAL
INFORME ENERO-DICIEMBRE DE 2016

Pam— e ——

o

TOTAL ‘Lisie e

SUROCCIDENTE

ORIENTE [

OCCIDENTE 4

NORTE

CENTRO

TABLA DE DATOS
TERRITORIAL EVENTOS REALIZADOS 2016

CENTRO

NORTE
OCCIDENTE
ORIENTE
SUROCCIDENTE
TOTAL

-
e =N AL AR R R T

L]
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Del cuadro anterior se deduce que el 41,66 % de los eventos realizados se concentraron en la
zona de cobertura de la Direccion Territorial Oriente y apenas el 4,16 se realizaron en |la zona de
cobertura de la Direccion Territorial Suroccidente.

ESTRATEGIAS DE PRESENCIA INSTITUCIONAL UTILIZADAS
ENERO - DICIEMBRE 2016

DIPLOMADOS SEMINARIOS Y FOROS

CATEDRA DEL DERECHO AL HECHO 1

DIA NACIONAL DEL USUARIQ Y DEL VOCAL DE
CONTROL

EXPE SUPERSERVICIOS

JORNADA TODOS CON LA SUPER

De la grafica anterior se tiene que el 79,16 % de los eventos realizados corresponden a la
estrategia Jornada Todos Con La Super.
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COMPORTAMIENTO COMPROMISOS CONCERTADOS EN EVENTOS DE
PRESENCIA INSTITUCIONAL ENERO - DICIEMBRE 2016
30

25 24

]

20

[y
(93}
1

[y
o
!

oo, A

CON COMPROMISOS SIN IDENTIFICAR SIN INFORMACION TOTAL EVENTOS
CONCERTADOS COMPROMISOS

0 fpeny 2 e 0

Observacién 1: Como se observa en la grafica anterior en el 8,33 % de los eventos no fue posible
verificar si se concertaron 0 no compromisos.

Recomendacién 1: Es importante fortalecer la gestion para garantizar que se identifique en el 100%
de los eventos si se concertaron compromisos, siendo este el producto dinamizador de los eventos

de presencia institucional.

Observacion 2: Evaluados los soportes de! expediente No 2016813321000008E, de la Jomada
Todos con la Superservicios, realizada en la Calera - Cundinamarca, el 4 de mayo de 2016, se
evidencia que se registré una queja con numero de radicado 20165290357362, por incumplimiento
a un compromiso concertado el dia del evento.
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Recomendacion 2: Es importante durante los eventos, sensibilizar a los asistentes para que
concerten y documenten los compromisos, durante los eventos y en los instrumentos institucionales,
a fin de garantizar la trazabilidad de la accidn y el seguimiento a los compromisos adquiridos.

Observacién 3: Evaluados los soportes del expediente No 2016830320300001E, de la Jornada
Todos con la Superservicios, realizada en Tado - Chocd, el 7 de abril de 2016, no se evidencia
firmas, en el formato de control de asistencia.
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Recomendacion 3: Los soportes y registros utilizados durante los eventos de presencia
institucional se deberan diligenciar con completitud, a fin de garantizar que los mismos den cuenta
de la actividad realizada, de forma efectiva.

Observacion 4: Evaluados los soportes del expediente No 2016830320300001E del evento
realizado en Tado — Choco el 7 de abril de 2016, no se evidencia si se concertaron compromisos.

Recomendacion 4: Se debe garantizar la implementacion de soportes e instrumentos durante los
eventos de presencia institucional, a fin de garantizar que los mismos den cuenta de la actividad

realizada de forma efectiva.

Observacién 5: Evaluados los soportes del expediente No 2016840320300063E, de la Jornada
Vocales de Control y CDCS, realizada en Santander - Bucaramanga, el 23 de agosto de 2016, el
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formato de compromisos del evento no estd diligenciado correctamente, impidiendo saber si
corresponde 0 no al evento soportado.

.. CONMPROMISOS DEL EVENTO
eb Superservicios Proceso Participacién y Servicio al Ciudadano
Qg perimenioeels de servico Subproceso Participacién Ciudadana
Fecha:
Direccién Territorial:
Estrategia:
COMPROMISOS ADQUIRIDOS EN EL EVENTO
| s ANTE FECHA LIMITE
COMPROMISOS SERVIDOR DEL
ENTIDAD | “cu'ace | ENTIDAD |SERVIDOR COMPROMISO

N/A N/A N/A N/A N/A N/A

Lol 101686003335
Cong. 20W SUPTOIV06I <

CoenpPromisos a\e& evw\lo—coéw'- ug

FCHECOTVE

Recomendacién 5: Se debe garantizar la implementacién de soportes e instrumentos durante los
eventos de presencia institucional, a fin de garantizar que los mismos den cuenta de la actividad
realizada, de forma efectiva.

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

La Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios debe fortalecer la presencia institucional
a través de la sensibilizacion y capacitacién para la recoleccién, concertacién y firma de
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compromisos por parte de los asistentes a las jornadas, garantizando que los compromisos se
conviertan en el producto dinamizador de los deberes y derechos ciudadanos.

El correcto y total diligenciamiento de los soportes y registros utilizados durante los eventos de
presencia institucional son la garantia de la efectiva realizacién de la actividad y posibilitan la
trazabilidad y el seguimiento posterior de la misma.

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Cargo ) Firma

Myriam Herrera Duran Jefe Oficina Control Interno
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