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- FECHA DE EMISION DEL INFORME | Dia: |19 [ Mes: | 06 [ Ado: | 2015 |
Proceso: Participacién y Servicio al Ciudadano PC-SP-001
Subproceso; Subproceso Participacién Ciudadana PC-SP-001

Subproceso Servicio al Ciudadano SC-SP-001

Lider de Proceso / Jefe(s) Dependencia(s). | Director(a) General Territorial

Objetivo de la Auditoria: General

Evaluar la gestion realizada para el cumplimiento del objetivo del
proceso de Participacion y Servicio al Ciudadano de acuerdo con las
normas establecidas.

Especificos

1. Verificar el cumplimiento de los procedimientos, manuales e
instructivos del Subproceso Servicio al Ciudadano segun la muestra
seleccionada.

2. Verificar el cumplimiento de los procedimientos, del Subproceso
Participacion Ciudadano segun ta muestra seleccionada.

3. Verificar la utilizacion del sistema de vigilancia y Control.

4. Verificar el cumplimiento de las actividades propuestas en el plan de
accién de la presenta vigencia con corte al 30/04/2015.

5. Realizar seguimiento a las acciones correctivas preventivas y de
mejora.

6. Realizar el seguimiento de las acciones propuestas en el plan de
mejoramiento suscrito con la Contraloria General de la Republica.

7. Verificar y analizar el mapa de Riesgos y el normograma vigente.

8. Seguimiento Ley de Trasparencia 1712/2014 - Decreto 103 del
20/01/2015

Alcance de la Auditoria: Actividades desarrolladas en cumplimiento del procesoc de
Participacion y Servicio Ciudadano, en el periodo comprendido entre el

1 de abril 2014 y el 30 de abril de 2015.

Jefe oficina de Control Interno Auditor LiQer x
MYRIAM HERRERA DURAN Gigliola Montafiez Murillo — Auditorjcc & W,
4 Wilmar Valencia Suarez - Auditor{{); M C\ GI.' =
\
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1. METODOLOGIA

+ Se genero el plan de auditoria, estableciendo entre otros aspectos, los objetivos, alcance y
actividades a ejecutar, el cual fue comunicado a la Directora General Territorial mediante
memorando 20151400037793 del 29 de abril de 2015, dando asi inicio a la ejecucién de la
auditoria.

+ Seguidamente, se realizaron los correspondientes requerimientos de informacién para el
periodo objeto de la auditoria. Una vez obtenida la informacion, se realizaron las muestras
aleatorias correspondientes.

» Posteriormente, se realizé la verificacidn inicial de informacion a través de las herramientas
tecnoldgicas dispuestas, como el Sistema de Gestion documental ORFEQ, Sistema
Integrado de Gestion y Mejora SIGME, y Sistema para la Formulaciéon y Seguimiento a la
Planeacién Institucional SISGESTION.

« Como resultado de las pruebas de auditoria adelantadas, se redact6 el informe preliminar
de auditoria al proceso de Participacion y Servicio al Ciudadano, radicado bajo el nimero
20151400047613 del 29/05/5015.

* Con fundamento en la retroalimentacion realizada por la Direccion General Territorial, a
través del memorando 20158000050703 del 10/06/2015, se realizaron las respectivas
modificaciones al informe preliminar de auditoria, las cuales fueron informadas y aceptadas
en la reunion de cierre de la auditoria. Es de precisar, que el analisis y respuestas a la
mencionada retroalimentacién, se encuentra debidamente documentada en el acta de
cierre.

2. DESARROLLO DEL INFORME

Como producto del ejercicio auditor realizado al proceso de Participacidn y Servicio al
Ciudadano, se relacionan a continuacion los resultados obtenidos, en desarrollo de los
objetivos propuestos en el plan de auditoria aprobado.

2.1. Subproceso Servicio al Ciudadano

El subproceso busca ofrecer y entregar a fa ciudadania tramites y servicios con calidad y
oportunidad en procura de mejorar la satisfaccion de los ciudadanos. Como resultado del
analisis realizado de la caracterizacion del subproceso, se presentan a continuacién las
siguientes situaciones identificadas:
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Observacion No.1

¢ Documentacion desactualizada, por cuanto en la caracterizacién, se relacionan
procedimientos que no se encuentran publicados en el Sistema Integrado de Gestion y
Mejora — SIGME, los cuales son:

o Procedimiento silencio administrativo positivo
o Procedimiento revocatoria

o Procedimiento cumplimiento de Fallos

o Procedimiento denuncias

¢ No existe coherencia entre los responsables que registra el subproceso y los
responsables que registra el procedimiento Derecho de Peticidn, por cuanto en el
subproceso, la responsabilidad se limita a los Directores Territoriales y el Director
General Territorial, mientras que en el procedimiento se hace mencién a los Jefes de
Dependencias y/o Coordinadores de Grupo.

s Los documentos propios del subproceso, no se encuentran debidamente identificados
con el codigo respectivo, en las actividades, ni en los documentos asociados en cada
uno de los procedimientos.

» Dentro de la politica de operacion relacionada en el procedimiento Derecho de Peticién
se establece como requisito legal el titulo |l de la Ley 1437 de 2011, el cual dentro de
su articulado se encuentra INEXEQUIBLE, con efectos diferidos hasta el 31 de
diciembre de 2014.

Recomendacion No. 1

Realizar las actualizaciones correspondientes en el subproceso y sus procedimientos
asociados, para que la informacién relacionada sea coherente y acorde a la normatividad
vigente. Adicionalmente, es pertinente formular los controles que permitan identificar
oportunamente los cambios externos que impactan los procesos y subprocesos auditados
para actualizarlos.

Atencidn a tramites

En el aplicativo ORFEO durante el seguimiento correspondiente, se observo que existen
49.744 radicados de entrada con estado “EN GESTION™ distribuidos en las diferentes
dependencias de la Entidad.

Con base en la poblacion identificada en la Direcciones Territoriales, se especifican los
tramites relacionados con los tipos documentales: ATENCION PERSONALIZADA, RAP,
REP, REV, REQ, PQR, DERECHOS DE PETICION y SOLICITUDES VARIAS, observando

1 Corte 20 de abril de 2015, fecha de generacién 13 de mayo de 2015.
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que existe un total de 34.383 equivalentes a un 69.11% de la poblacién de radicados
asociados a las Direcciones Territoriales, clasificados de la siguiente manera:

OIRECUION | DIRECCION | DIRECCION | DIRECCON | DIRECCION | DIRECCION
TIPO DOCUMENTAL GENERALDE | TERRITORIAL | TERRITORIAL | TERRTORIAL | TERRITORIAL | TERRITORIAL | TOTAL
TERRITORIALES | CENTRO NORTE OCCIDENTE ORIENTE | SUROCCIDENTE
R.A.P. RECURSO DE APELACION 1 3,696 10.070 33 691 A48 18740
R.£.Q, RECURSO DE QUEIA 1 394 5.786 17 350 119 6.667
S.A.P. SOUCITUD DE SILENCIO
ADMINISTRATIVO 586 2658 125 2001 20 5.6304
P.OR. 533 784 35 71 3 1.527
R.E.P. RECURSO DE REPOSICION 86 793 3 101 19 1.002
SOUCITUDES VARIAS 47 134 3 264 12 466
R.E.V. REVOCATORIA DIRECTA 101 68 4 8 91 m
DERECHO DE PETICION 7 7 a4 5 5 68
ATENCION PERSONALIZADA 1 | 1 1 1
TOTAL g 5.451 20.385| 2 3458 4619 383
Fuente Aplicativo ORFEO
Observacion No. 2
De lo expuesto anteriormente, se observa que se presentan tramites en la diferentes
Direcciones Territoriales, con estado “EN GESTION”, lo que evidencia la falta de
culminacion del tramite en el Sistema de Gestién Documental ORFEQ.
Recomendacion No. 2
Coordinar y generar en conjunto con las Direcciones Territoriales, acciones correctivas con
el fin de ubicar puntos criticos y establecer esquemas de control para el adecuado
cumplimiento y depuracién en ORFEO de los tramites que aparecen con estado en
GESTION relacionados con cada una de las Direcciones Territoriales, con fundamento en
el numeral 11, del articulo 18 del decreto 990 de 2002.
Derechos de Peticion
DERECHOS DE PETICION
ARNO
DIRECCION TERRITORIAL . TOTAL
2012 2014 2015
DIRECCION TERRITORIAL NORTE 2 25 27
DIRECCION TERRITORIAL CENTRO 1 4 5
DIRECCION TERRITORIAL ORIENTE 4 4
DIRECCION TERRITORIAL SUR OCCIDENTE 4 4
DIRECCION GENERAL DE TERRITORIALES 2 2
TOTAL 1 2 39 42
SG-F-003V.7
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Observacion No. 3

Existen tramites de entrada asignados a la Direccion General Territorial y sus Direcciones
Territoriales, que corresponden a la serie DERECHO DE PETICION, los cuales no cuentan
con un radicado de salida. Para los afios 2012 y 2014, se evidenciaron tres? derechos de
peticién sin respuesta y que ademas se encuentran en estado “En gestion™.

Para la vigencia 2015 se identificaron 186 derechos de peticion con corte al 30/04/2015,
incluyendo los 39 peticiones en gestion. Del total de los derechos de peticién (186) se
determiné una muestra aleatoria de 26 radicados, que fueron analizados en su gestion,
presentandose a continuacion algunas oportunidades de mejora®;

o Se identificaron derechos de peticién que tienen respuesta, por fuera de los
términos establecidos en la normatividad vigente.

e Para algunos derechos de peticibn, no se logrdé evidenciar la respuesta,
incumpliendo los términos de respuesta sefalados en la normatividad vigente.

« Existen respuestas a derechos de peticidn, sustentadas en el articulo 21 de 1a ley
1437 de 2011, el cual se encuentra declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31
de diciembre de 2014) por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de
2011.

¢ Se evidencian respuestas a peticiones, que son soportadas con informacién que no
es coherente, como por ejemplo los radicados: 20158000008591 vy
20158200145521.

e Se encontraron respuestas a peticiones que fueron enviadas por fuera de términos,
a pesar que los radicados de salida cuentan con fechas dentro de los términos.

e Se evidencian derechos de peticion que no estan asociados a expedientes,
situacion que esta en contraviniendo la circular interna 20135000000 del
30/08/2013.

Recomendacion No. 3

Se recuerda que es deber de la entidad generar las respuestas a los derechos de peticién
con oportunidad y calidad, de acuerdo con lo determinado en las normas legales vigentes.

Al respecto, es relevante mencionar que la Superintendente emitié el memorando numero
20141000041223 del 5 de mayo de 2014, dando instrucciones expresas a la Direccion
General Territorial y sus Direcciones Territoriales, sobre el tramite dentro del término de Ia
ley de los derechos de peticién, al igual que la remision al dia siguiente a su radicacion de
las peticiones que sean de conocimiento de otra dependencia.

120128100164192 DEL 29/03/2012, 20148200632292 DEL 18/11/2014, 20148200396302 DEL 15/07/2014

3 Para mayor detalle consultar el anexo No. 1 del presente informe
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2.2. Subproceso Participacion Ciudadana

El subproceso de participacion ciudadana, busca promocionar los derechos y deberes de
los usuarios y fortalecer la fiscalizacién y el control social de los servicios publicos
domiciliarios, a través de estrategias que permitan incentivar el uso de los mecanismos de
participacién ciudadana.

Durante el segundo semestre del 2014 en cumplimiento de este objetivo se presentaron un
total de 51 eventos de presencia institucional y capacitaciones, discriminados de la
siguiente manera:

Eventos de
Direccion Territorial Presencia | Capacitaciones Total
institucional
CENTRO 22 2 24
NORTE 28 13 41
QOCCIDENTE 25 17 42
ORIENTE 17 31 48
SUROCCIDENTE 29 22 51

Fuente Direccién General Territorial

Ahora bien, segun informaciéon suministrada por la Direccion General Territorial durante
los meses de enero - abril del 2015, se han realizado un total de 168 eventos de
presencia institucional y capacitaciones discriminados de la siguiente manera:

Eventos de
Direccion Territorial | Presencia | Capacitaciones Total
institucional
CENTRO 4 17 21
NORTE 2 15 17
OCCIDENTE 1 3 4
ORIENTE 3 110 113
SURQCCIDENTE 0 13 13

Fuente Direcciéon General Territorial

Con base en dicha informacién, se generé una muestra de 25 eventos de presencia
institucional y capacitaciones, a fin de verificar el cumplimiento de los procedimientos que
hacen parte del subproceso de participacion ciudadana, observandose*:

4 Para mayor detalle de las observaciones consultar el anexo No, 2 del presente informe,
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» Para la mayoria de los eventos y capacitaciones verificados de la muestra, se
observé que cumplen con las actividades que conforman estos dos procedimientos

analizados, re
correspondiente

2015840320300072E,

lacionandose en los expedientes

vituales los soportes

s, excepto para los siguientes expedientes de eventos:

2015840320300069E.
» Del total de la muestra analizada, existen expedientes virtuales que cuentan con
mas de una capacitacion efectuada, contradiciendo lo especificado en la actividad
tres del procedimiento capacitacion, que especifica: “...conformar el expediente en
ORFEO con la documentacion de la capacitacion.”

Recomendacion No. 4

2015840320300060E,

2015840320300077E,

Aplicar estrictamente los puntos de control existentes, con el fin de contar con todos los
registros y/o soportes en los expedientes virtuales, descritos en los procedimientos de

Evento de Presencia Institucional

PC-P-001 y Capacitacion PC-P-002, segln sea el

caso. De esta manera se tendra la totalidad de los soportes que sustentan el
cumplimiento de lo planeado, lo cual también facilitara informar y soportar los resultados
en la rendicién de cuentas.

2.3. Sistema de Vigilancia

y Control

De acuerdo con la Resolucién 20141300041115 del 22/09/2014, se crea el Sistema de
Vigilancia y Control que permite apoyar los comités de desarrollo y Control Social de los
Servicios publicos Domiciliarios, dicho Sistema tiene un componente de informacién que
permitira a los miembros de los CDCS mantener una interrelacion Constante con la

Superintendencia.

En la presente auditoria se evalua el elemento “Aplicativo de Vocales de Control” el cual
registra en la actualidad 1.383 registros activos dentro de! aplicativo, distribuidos de la

siguiente manera:

DIRECCION TERRITORIAL | No. DE VOCALES
CENTRO 517
SUROCCIDENTE 256
OCCIDENTE 244
ORIENTE 186
NORTE 180
TOTAL 1383

SG-F-003V.7

Fuente Sisterna Vocales de Control -
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Teniendo en cuenta la importancia de la calidad de la informacién registrada en este
sistema, se realizd la verificacion de la consistencia de los datos que se almacenan en
dicho aplicativo, obteniendo los siguientes resultados:

Observacion No. 5

« Existen registros que no cuentan con el nombre del vocal de control. Dentro del
Sistema se identifica 554 registros equivalentes a un 40.06% del total de registros
activos cuya informacion en el campo nombre se registra como “VOCAL SIN
ASIGNAR’. Las Direcciones Territoriales en donde se relacionan los registros con
dicha situacién son:

DIRECCION TERRITORIAL |No. DE VOCALES

CENTRO 159
OCCIDENTE 155
SUROCCIDENTE 108
ORIENTE 89
NORTE 43
TOTAL 554

Fuente Sistema Vocales de Control

* Dentro de la Base de datos, existen 25 registros en los cuales no se relaciona el
nombre, cedula, direccion, resoluciones de conformaciéon de los CDCS.
Adicionalmente, en el campo fecha de expedicion se registra en todos los campos
“01/01/2014 12:00:00 a.m.”

* En el Sistema existe el campo denominado radicado, el cual soporta el envio de los
documentos para la creacion del CDCS y asignacion de vocal de control. Del total
de registros activos en Sistema, solo existen 8 registros con dicha informacién, sin
embargo se presenta que aun, cuando la informaciéon se encuentra detallada en
dichos comunicados, no se visualiza el registro dentro del aplicativo. A
continuacion se presenta el detalle de cada uno de los radicados analizados:
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No. RADICADO

OBSERVACIONES

201583000064 12 del 23/01/2015

Se solicita la inscripcién de un vocal de control en la base de datos de la
S5.5.P.D. remitiendo la documentacién necesana para el ingreso en el
sistema. Sin embargo, no se encuentra informacién del vocal de control

2015800010702 del 06/02/2015

La informacion se encuentra registrada comrectamente dentro del aplicativo

20155290072592 del 18/02/2015

La informacion se encuentra registrada comrectamente dentro del aplicativo

20155290061162 del 11/02/2015

Se salicita la inscripcién de un vocal de control en la base de datos de la
S.8.P.D. remitiendo la documentacion necesaria para el ingreso en el
sistema. Sin embargo, no se encuentra informacion del wocal de control

201583000135112 del 19/02/2015

La informacion se encuentra registrada comrectamente dentro del aplicativo

20155250045312 del 02/02/2015

Se solicita la inscripcion de un vocal de control en la base de datos de la
S5.5.P.D. remitiendo la documentacion necesara para el ingreso en el
sistema. Sin embargo, no se encuentra informacion del vocal de control

20155290067862 del 16/02/2015

La informacion se encuentra registrada comectamente dentro del aplicativo

20155290096252 del 03/03/2015

Se solicita la inscripcion de un vocal de control en la base de datos de la
S.5.P.D. remitiendo la documentacion necesaria para el ingreso en el
sistema. Sin embargo, no se encuentra informacién del vocal de control

+ Finalmente, se presenta dentro de la base de datos 59 registros de vocales de
control, que no cuentan con direccién, correo electrénico, teléfono y celular. Dicha
informacion, es relevante para las Direcciones Territoriales para mantener el
contacto con los vocales de Control para la realizacién de eventos de presencia
institucional y capacitaciones a realizar.

Recomendacién No. 5

Realizar un ptan para depuracién y verificaciéon de los registros almacenado en el sistema
de vocales de control, que permita contar con informacién coherente, veraz y oportuna
para mantener una interrelacion constante entre los miembros de los CDCS, la
Superintendencia y las entidades que estén relacionadas con los Servicios Publicos
domiciliarios. Se sugiere que dicho plan cuenten con responsables y fechas claras,
involucrando a la Oficina de Informatica para que soporte el componente técnico que
pueda resultar de dicha depuracién.

De esta manera el sistema de informacion administrado por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios generara informacion consistente que apoyara a la toma
de decisiones de la entidad y en especial de la Direccién General Territorial.

2.4. Seguimiento a las acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

Al momento de la auditoria, se encontraban publicadas un total de 18 ACPM relacionadas
con el proceso de participacion y servicio al ciudadano, de las cuales catorce (14) estaban
cerradas y cuatro (4) se abiertas, como se muestra en la siguiente grafica:
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& CORRECCION
® CORRECTIVAS
1 PREVENTIVAS

ABIERTAS CERRADAS

Fuente SIGME

Toda vez, que el procedimiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora establece
a la Oficina de Control Interno la responsabilidad de verificar la eficacia de las acciones
tomadas, se analizaron las ACPM cerradas obteniendo los siguientes resultados®:

e Se logré determinar que las catorce (14) acciones cerradas, cumplieron con los
tiempos establecidos en el plan de accién, por tal motivo se consideran eficaces. En
consecuencia, se diligenciaran los formatos pertinentes y se remitiran a la Oficina
Asesora de Planeacion de conformidad con el procedimiento “Acciones Correctivas,
Preventivas y de Mejora” publicado en SIGME.

o Cada una de las actividades de los planes de accion de las ACPM, cuenta con los
soportes/evidencia correspondientes, los cuales se relacionan en la columna de
observaciones del formato.

o FEI 100% de las ACPM se encuentran debidamente actualizadas y publicadas en el
SIGME.

Observacion No. 6

De otra parte y como resultado del analisis realizado a las acciones adelantadas con
ocasién del informe de auditoria radicado bajo el niumero 20141400050053 del 30/05/2014,
se concluye que las mismas atienden las observaciones generadas.

No obstante lo anterior, frente a las observaciones y recomendaciones generadas en el
informe en cuestion, no se utilizé la metodologia adoptada por la entidad en el proceso de
mejora continua para la formulacion de acciones correctivas, preventivas y de mejora.

5 para mayor detalle consultar el anexo No. 3 de este informe
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Al respecto, se recuerda el hallazgo® disciplinario HD13 de la Contraloria General de la
Republica, que cita: “HD13.Optimizacién SIGME - Mejora Continua. Las observaciones
presentadas por la Oficina de Control Interno, entre otros organismos de control, no se
formalizan en el procedimiento diseflado para esto en SIGME: "ACCIONES,
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA" herramienta para consignar las
acciones de mejora que deben proponer las diferentes éreas y/o responsables de los
procesos”.

Recomendacién No. 6

En tal sentido, se recomienda asegurar que las acciones de mejora tomadas en los
procesos se trabajen de acuerdo a lo especificado en el procedimiento publicado en
SIGME como “Acciones correctivas, preventivas y de mejora - MC-P-001".

2.5. Seguimiento al Plan de Accidén - Vigencia 2015

El analisis realizado se basa en la informacion reportada en el aplicativo SISGESTION.
Sin embargo, es necesario aclarar que en dicho sistema no se realiza el reporte de las
metas por proceso. Por tal motivo, la verificacidn realizada durante la auditoria va dirigida a
la Dependencia Direccién General Territorial, lider del Proceso Auditado. En tal sentido, se
presentan a continuacion los resultados de la verificacion realizada a ia ejecucion de las
actividades del plan de accion, de la mencionada Direccién:

ACTIVIDAD PLAZO % OBSERVACION
AVANCE(Aplicati
vo SISGESTION)
Elaborar un El requerimiento fue remitido segun memorando
requerimiento de { JUNIO/ | No reporta No. 20158000020263

solucién informatica para | 15
mejorar el aplicativo de
vocales de control

Generar los lineamientos l.a actividad se encuentra vigente y no presenta

y velar por la | SEPTIE | No reporta ningln porcentaje de avance, a fin de realizar la
implementacion del | MEBRE implementacion del Sistema de vigilancia y control.
Sistema de vigilancia y | /15

control a través del

Sistema Integrado de

Gestion y Mejora.

Disefar nuevas 100% La actividad se encuentra ejecutada en el 100%.
estrategias con el fin de | Abril/15 Sin embargo, se recomienda realizar la debida
promaocionar la aprobacién, divulgacion e implementacién en las

conformacién de CDCS
en municipios priorizados
y donde son inexistentes

diferentes Direcciones Territoriales, con el fin de
que el producto realizado sea de utilidad para la
conformacion de los Comités de Desarrollo y
Control  Social -CDCS en los municipios

8 Radicado No. 2014525067000-2
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priorizados y donde son inexistentes. Se sugiere
incluir dentro del Plan de Accién actividades donde
se plasme el despliegue de dichas estrategias.

Por otra parte se recomienda incluir los soportes
correspondientes a las estrategias creadas en el
campo “Direccion de ubicacién del producto” del
aplicativo SISGESTION.

Realizar seguimiento al
cumplimiento de los

Dentro del mes de abril se especifica un
cumplimiento del 25%, describiendo como soporte

relacion usuario - SSPD,
por medio de la Direccion

compromisos Diciemb | 25% la participacion en la FNSC realizada en Turbo el

establecidos en los | re/15 25 de abril de 2015. Sin embargo, no se visualizan

eventos de presencia los seguimientos realizados a los compromisos

institucional adquiridos en el formato PC-F 008, remitidos para
esta auditorfa. En el campo “Direccion de
ubicacion del producto” se adjunta una direccion?
donde muestra un documento con compromisos
adquiridos del afio 2014
Se sugiere anexar como producto un “Informe de
seguimiento a compromisos efaborado”, conforme
a lo especificado en el nombre del producto en el
aplicativo SISGESTION.

Realizar seguimiento a la Con base en la informacidn registrada en la

gestién  (administrativa, | Diciemb | 33% direccién® relacionada en SISGESTION, se

financiera, juridica vy | re/15 pudieron observar las diferentes evidencias,

tecnica) de las reportados mensualmente por la Direccién General

Direcciones Territoriales, Territorial, en cumplimiento de la actividad, el

conforme a la gula registra un avance del 33%.

metodologica

Coordinar los eventos de | Noviem Lla actividad cuenta con los soportes

impacto  nacional y | bre/15 13% correspondientes al dia mundial del agua.

| regional

Realizar actividades de Dentro del aplicativo se especifica que dicha

acercamiento y | Noviem | 13% actividad es por demanda. Sin embargo el

mejoramiento de la | bre/15 producto que se especifica es: “Estralegia de

posicionamiento disefiada e implementada”, el
cual puede ser medido y estiputado dentro de un

General Territorial, a plan de trabajo. Se recomienda que la estrategia
través del disefio e aprobada e implementada se cargue dentro del
implementacion de una campo direccion de ubicacion del producto con el
estrategia de fin de contar con los soportes correspondientes

?

http:/fhydra02.admin.qov.co:8180/web/quest/docs?p p id=20&p p lifecycle=0&p p state=maximized&p p

mode=view& 20 struts_action=%2Fdocument library%2Fview& 20 folderid=460149

http://hydra02.admin.gov.co:8180/web/guest/docs?p p id=208&p p lifecycle=0&p p state=maximized&p p mode=

view& 20 struts action=%2Fdocument library%2¢fview®& 20 folderld=460525
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e

posicionamiento e dentro de SISGESTION

interaccion con la

ciudadania

Elaborar un En el aplicativo se especifica que es una actividad
requerimiento de | Junio/15 | 0% por demanda, sin embargo e! producto que se
solucidn informatica con relaciona es claro y puntual “Un requerimiento de
el fin de mejorar la solucién informatica”

infraestructura

tecnolégica para la
generacién de reportes
estadisticos y optimizar
las herramientas para
llevar un seguimiento
sobre la gestion de las
Territoriales.

Como se detalla en el cuadro anterior, existen actividades que se especifican como por
demanda que no se pueden clasificar con dicha caracteristica pues son productos
concretos que son susceptibles de una medicion puntual a través del tiempo. Por tal motivo
se sugiere solicitar la asesoria y acomparnamiento de la oficina Asesora de Planeacién con
el fin de realizar el analisis y revisién de cada una de las actividades del plan de accién de
manera integral.

2.6. Cumplimiento y avance plan de mejoramiento CGR.

De acuerdo con el Informe® presentado por la Contraloria General de ia Republica
resultado de la Auditoria Gubernamental con Enfoque Integral para la vigencia 2013, la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, suscribidé el plan de mejoramiento
consolidado teniendo en cuenta los lineamientos establecidos en el formato.

Dado lo anterior, se muestran a continuacion las observaciones resultado del seguimiento
al cumplimiento de las actividades propuestas en el plan de mejoramiento a cargo de la
Direccion General Territorial, con corte al 31 de marzo de la presente vigencia.

Hallazgo H25. Decretar el Archivo de Investigaciones. Para la vigencia 2012 se "Decreta el
archivo de una Investigacién”, al 66% de los Procesos de Investigacién tramitados, en
tanto que para el 2011 los resultados reportan, el 47%, situacion que llama la atencion
dado que se perciben posibles falencias en la atencién de los procesos.

Accién de Mejora: Realizar revision aleatoria de las investigaciones por SAP a las
cuales se les decreto archivo en las Direcciones Territoriales '

Actividad 1. seguimiento trimestral a las investigaciones

Producto: Informe trimestral de seguimiento

? Radicado No. 2014529067000-2
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Inicio: 2015/03/06 Fin: 2015/12/03

Comentario: Al verificar el enlace sefalado en el avance reportado por la Direccion
General Territorial a la CGR, carpeta Primer trimestre, se observé que los accesos a los
archivos dispuestos no estan habilitados. En tal sentido, se sugiere realizar la gestion
necesaria para dar acceso a los recursos publicados en el enlace reportado.

Actividad 2: seguimiento trimestral a las investigaciones
Producto. Control de asistencia de las jornadas de socializacion
Inicio: 2015/03/20 Fin: 2015/12/15

Comentario: Se evidenciaron los correos enviados a las Direcciones Territoriales con las
bases de datos del primer trimestre de las investigaciones por SAP a las cuales se les
decreto archivo en las Direcciones Territoriales de los arfios 2011 y 2012.

Hallazgo H26. Firmeza VS. Investigaciones. Deficiente gestion de cobro sobre las
Sanciones. Revisadas las sanciones impuestas y las sanciones en firme por SAP durante
las vigencias 2011 y 2012 de observan que para la vigencia 2012 quedaron en firme 2.115
sanciones por valor de $1.153.7 millones de un total de 4.077 sanciones impuestas por
valor de $7.934 4 millones.

Accion de Mejora: Dar firmezas al 100% de las sanciones que hayan surtido el
tramite legal de notificacién.

Actividad: Seguimiento mensual a las sanciones impuestas y verificar su firmeza.
Producto: Bases de datos
Inicio: 2015/01/15 Fin; 2015/12/31

Comentario. Al respecto, se evidenciaron las bases de datos de la Direcciones
Territoriales, correspondientes a las sanciones impuestas y sus firmezas para los afos
2011 y 2012. Sin embargo, no se evidencia este mismo seguimiento a los afios 2013,
2014, 2015, en tal sentido, se sugiere a la Direccion General Territorial, incluir permanente
las evidencias del seguimiento realizado a la firmeza de todas las sanciones impuestas por
la entidad.

Hallazgo H27. Relaciones Visitas Itinerantes, Eventos, Ferias Servicios Publicos,
Encuentros, Otros. La Direccién General Territorial, allega relaciones de las actividades
realizadas (Visitas itinerantes Radiales y Presenciales, Ferias, sobre los temas
relacionados con el Sector de Servicios Publicos Domiciliarios, entre otros), no se reporta
el nimero de vocales de control capacitados.

Accion de Mejora: Redisefar las bases de datos que consolidan la informacién de
las actividades de Participacién Ciudadana
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Actividad: Seguimiento a las bases de datos que consolidan la informacién de los
eventos de presencia institucional y capacitaciones

Producto: Informe trimestral de seguimiento
Inicio: 2015/04/20 Fin: 2015/12/20

Comentario: Se evidencié el informe trimestral de conformidad con el compromiso

establecido en la actividad. Archivo INFORME PRIMER TRIMESTRE TERRITORIALES-8
DE ABRIL.

Hallazgo H28. Soportes Expedientes Eventos. La informacién publicada en ORFEO
presenta inconsistencias dado que al ser consultada reporta cargue de documentos que no
corresponden al expediente registrado, se relaciona un determinado documento pero al
acceder se visualiza otro, situaciéon que entorpece la consulta y analisis de la informacién a
través de este medio.

Accion de Mejora: Realizar aleatoriamente una revisién de las bases que
consolidan la informacién de las actividades de Participacién Ciudadana

Actividad: Seguimiento a las bases de datos que consolidan la informacién de los
eventos de presencia institucional y capacitaciones

Producto: Informe trimestral de seguimiento
Inicio: 2015/03/27 Fin: 2015/12/18

Comentario: Se evidencié el informe trimestral de conformidad con el compromiso
establecido en la actividad. Archivo INFORME PRIMER TRIMESTRE TERRITORIALES-8
DE ABRIL.

Hallazgo H37. Cumplimiento de Requisitos. Deficiencias presentada en algunas
Direcciones Territoriales, para la seleccion de personal (inconsistencias formatos Hojas de
Vida), debilidades en la supervisién de los contratos.

Accion de Mejora: Realizar seguimiento en las Direcciones Territoriales a la gestion
administrativa

Actividad: Seguimiento trimestral a la gestién administrativa
Producto: Informe trimestral de seguimiento
Inicio: 2015/03/27 Fin: 2015/12/18

Comentario: Se observaron evidencias de los seguimientos realizados a las hojas de vida
publicadas en el SIGEP. No se logré evidenciar el informe trimestral de seguimiento.

Hallazgo HA10. Los mecanismos disefiados para la participacién ciudadana no se han
orientado a disminuir la brecha entre el nimero de empresas existentes para la prestacion
de los servicios publicos domiciliarios y el nimero de empresas registradas en el SUI Si
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bien la SSPD disefié y desarrolld mecanismos de participacion y atencién al ciudadano, en
el marco de los indicadores.

Accion de Mejora: Posicionar los canales de atencién (telefonicos, virtuales, y
presenciales) con los que cuenta la SSPD

Actividad: 1. Las DT incorporaran dentro de las actividades de participacion
ciudadana informacién de los canales con los que cuenta la SSPD, con el fin de
posicionarlos y promover el uso de estos.

Producto: Memorando informativo a las Direcciones Territoriales para: 1. Incluir
dentro de las actividades de participacion ciudadana la promocion y difusién de los
canales de atencion, (Telefénico, virtual y presencial) con que cuenta la SSPD y por
los cuales pueden acceder los usuarios. 2. Instruir y/o capacitar a los vocales de
control

Inicio: 2015/01/19 Fin: 2015/01/30

Comentario: Se evidencié el memorando 20158000012433 de! 13/02/2015, cumpliendo
con la accion propuesta en el plan de mejoramiento. Al respecto, se sugiere documentar el
seguimiento respectivo, con el fin de verificar la aplicacion de las instrucciones dadas en el
memorando.

Hallazgo HA 28. Capacitacion la Superintendencia en 2013, realizé en la Direccion
Territorial Norte, 121 capacitaciones equivalentes al 7,8% del total, por los siguientes
conceptos. Capacitaciones programadas, Vocales de control, Miembros del Comité de
Desarrollo y Control Social -CDCS- y municipios capacitados, siendo un porcentaje bajo si
se tiene en cuenta que esta...

Accion de Mejora: Definir temas y numero de capacitaciones segun las
problematicas de cada territorial.

Actividad: 1. Reunién con la Delegada de Acueducto, Alcantarillado y Aseo, la
Delegada de Energia y Gas Natural. La Direccibn General Territorial y las
Direcciones Territoriales para identificar las problematicas de cada Territorial junto
con los indices de reclamaciones.

Producto: Documento consolidado con las problematicas de cada region para la
identificacion de los temas esenciales de las capacitaciones.

Inicio: 2015/02/02 Fin: 2015/03/31

Comentario: Verificada la informacién suministrada por la Direccién General Territorial, se
evidencian todos los soportes reportados en cumplimiento de la actividad planteada, a
excepcion del documento consolidado con las problematicas de cada region.

SG-F-003 V.7
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Actividad: 2. Seguimiento a la puesta en marcha de las tematicas planteadas

Producto: Expediente en Orfeo que relacione los formatos en donde se establecen
las tematicas dadas en los eventos.

Inicio: 2015/04/01 Fin: 2015/11/30

Comentario: Se evidencio6 el archivo "Base de datos PC-F-004 FORMULARIO EVENTOS
DE PRESENCIA INSTITUCIONAL", que contiene los numeros de expediente de los
eventos realizados en marzo y abril de 2015, en cumplimiento de la actividad propuesta
para subsanar el hallazgo.

2.7. Mapa de Riesgos — Participacion y Servicio al Ciudadano
Subproceso Servicio al Ciudadano

Observaciéon No. 7

Durante el proceso de auditoria, en lo relacionado con la verificacién de la atencién a los
derechos de peticion gestionados por la Direccidon General Territorial y sus Direcciones
Territoriales, se logrd determinar la materializacién de los eventos definidos en el mapa de
riesgos del subproceso Servicio al Ciudadano, denominados como “Incumplimiento de los
términos legales para la respuesta de las solicitudes de los usuarios® e “Inadecuada
respuesta a las solicitudes de los usuarios”.

Recomendacién No. 7

Al respecto, se recomienda analizar ia suficiencia de los controles valorados en el mapa de
riesgos y establecer las acciones preventivas necesarias para mitigar las causas de la
materializacién de los eventos de riesgo identificados y riesgo residual.

Subproceso Participacién Ciudadana

Observacion No. 8

Frente a los instrumentos establecidos como controles en el mapa de riesgos, se
identifican los procedimientos de Participacion Ciudadana, observando que los controles
reales son el diligenciamiento del formato de la encuesta de satisfaccion del evento PC-F-
001 y el cuadro consolidado de seguimiento a compromisos.

Recomendacion No. 8
En tal sentido, se recomienda ajustar el mapa de riesgos, identificando claramente los
instrumentos de control que sirven para evitar la materializacién de riesgos.

Ademas, se sugiere revisar la pertinencia del control “Induccién, entrenamiento,
capacitacion y actualizacion.”, por cuanto segun lo registrado en el mapa de riesgos, no se
encuentra documentado en el SIGME el manejo del instrumento, el tiempo que lleva el
instrumento no ha demostrado ser efectivo, no se encuentran definidos los responsables

de la ejecucion y seguimiento del instrumento y la frecuencia de ejecucién y seguimiento
del mismo no es adecuada.
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2.8. Normograma - Participacion y Servicio al Ciudadano

El normograma es un instrumento que permite a las entidades delimitar su ambito de
responsabilidad, tener un panorama claro sobre la vigencia de las normas que regulan sus
actuaciones, evidenciar las relaciones que tiene con otras entidades en el desarrollo de su
gestién, identificar posible duplicidad de funciones o responsabilidades con otros entes
publicos y soportar planes, programas, procesos, productos y servicios.

Teniendo en cuenta lo anterior, la Oficina Asesora de Planeacién lidero la elaboracion del
normograma con la participacion de todos los lideres de los procesos, es asi como el
resultado fue establecer el documento que recopila el ambito nermativo que regula la
entidad, el cual se encuentra publicado en el SIGME.

Observacion No. 9

Al verificar el normograma del proceso Participacion y Servicio al Ciudadano, se evidencio
que se encuentra desactualizado, dado que no se identifican normas que soportan el
proceso. Se relacionan a continuacién algunas normas identificadas durante el proceso
auditor:

¢ Decreto 2590 de 2007. “Por el cual se modifica la estructura de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.”

e Ley 732 de 2002. “Por la cual se establecen nuevos plazos para realizar, adoptar y
aplicar las estratificaciones socioeconémicas urbanas y rurales en el territorio
nacional y se precisan los mecanismos de ejecuciéon, control y atencién de
reclamos por el estrato asignado.”

o Ley 1474 de 2011. "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del contro! de la gestion publica.”

« Decreto 2641 de 2012. “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley
1474 de 20117

e Decreto 2623 de 2009. “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano”

* Ley 1341 de 2009. “Por la cual se definen Principios y conceptos sobre la sociedad
de la informacion y la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones -TIC-, se crea la Agencia Nacional del Espectro y se dictan otras
disposiciones”

¢« Documento CONPES 3649 de 2010. Politica Nacional del Servicio al Ciudadano

« CONPES 3654 de 2010. Politica de rendicién de cuentas de la Rama Ejecutiva a
los Ciudadanos.
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Recomendacion No. 9

Teniendo en cuenta que en la vigencia 2013, uno de los hallazgos' de la Contraloria
General de la Republica se generé debido a que la Superintendencia no disponia de un
normograma, tal como lo establecia el Decreto 1599 de 20 de Mayo de 2005, se recuerda
que es deber de la entidad en cabeza de sus lideres de proceso, mantener actualizado el
marco legal de la superintendencia. Es de anotar, que de acuerdo con lo establecido en el
informe™ final de la CGR de la vigencia 2013, Ia accién propuesta para este hallazgo no
fue cumplida.

Cabe mencionar, que el 21 de mayo se expidid el decreto 943 de 2014, por el cual se
actualiza el Modelo Estandar de Control Interno -MECI-; dicho modelo tiene dentro de sus
objetivos especificos, “identificar, el marco legal que le es aplicable a la organizacion, con
base en el principio de autorregulacién.”'?

Por ultimo, se sugiere revisar los enlaces de las normas sefaladas en el normograma del
proceso, debido a que no estan mostrando la norma. Por ejemplo:

Ley 134 de 1994

Resolucién 20141300041115 del 22 de septiembre de 2014
Decreto 3050 de 2013

Resolucién 20141300003295 del 13 de febrero de 2014

Ley de Trasparencia 1712/2014 -

Observacion No. 10

Con respecto a la Ley de trasparencia, existe a través de la pagina web de la entidad, el
registro y consulta de Vocales de Contro!*®, analizado en el trascurso de la auditoria, e!
cual presenta informacion incompleta, lo que puede llegar a materializarse como un posible
incumplimiento de las disposiciones generales de la Ley 1712/2014, especificamente el
Articulo 3°. Otros principios de la transparencia y acceso a la informacion publica, en lo
relacionado con:

“Principio de la calidad de la informacién. Toda la informacién de interés
publico que sea producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado,
debera ser oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable y estar
disponible en formatos accesibles para los solicitantes e interesados en ella,
teniendo en cuenta los procedimientos de gestién documental de la respectiva
entidad.”

J{www.superservicios.gov.co/Participacion-ciudadana/Vocales-de-control/Registro-Vocales-de-Control

HD16 Normograma
Radicado No. 2014529067000-2
Manual Técnico MECI 2014

http //www superservicios.gov.co/Participacion-ciudadana/Vocales-de-control
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Recomendacion No. 10

Realizar los ajustes correspondientes, para que las consultas que genera el aplicativo de
vocales de control cumplan con los lineamientos dados en la ley de Transparencia
1712/2014.

3. CONCLUSIONES

Esta Oficina de Control Interno concluye que se promueve el acercamiento entre los usuarios,
prestadores y la Superservicios mediante los eventos Institucionales de participacion
ciudadana y capacitaciones, sin embargo, se detectan debilidades en los tiempos de
respuesta a las solicitudes y la debida terminacién de los tramites en el Sistema de Gestion
Documental ORFEQ, herramienta que da razon del estado de los tramites en la entidad.

En tal sentido, se recomienda a la Direccion General Territorial, con fundamento en el
numeral 11, del articulo 18 del decreto 990 de 2002, coordinar y generar en conjunto con las
Direcciones Territoriales acciones correctivas, con el fin de ubicar puntos criticos y establecer
esquemas de control para el adecuado cumplimiento y depuracién de los tramites, generando
las respuestas con oportunidad y calidad, y dando cuenta del estado de los tramites en
ORFEOQO con el fin de obtener estadisticas reales del estado de avance y la gestién realizada,
dando garantia del cumplimiento de las normas legales vigentes.

Por otra parte, es importante promover la aplicacién estricta de los controles existentes, para
contar con todos los registros y/o soportes en los expedientes de los eventos de presencia
institucional y capacitacion, maxime cuando la CGR, generé un hallazgo en ese sentido.

Es pertinente realizar un plan para la depuracion y verificacién del dato almacenado en el
sistema de vocales de control, que permita contar con informacién coherente, veraz y
oportuna. Se sugiere que dicho plan cuente con responsables y fechas claras, involucrando a
la Oficina de Informatica para que soporte el componente técnico que pueda resultar de dicha
depuraciéon. De esta manera el sistema de informacién administrado por la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios, generara informacién consistente que apoyara a la toma
de decisiones de la entidad y en especial de la Direccién General Territorial.

De otra parte, existen actividades del plan de accién que se especifican como por demanda,
las cuales no se pueden clasificar con dicha caracteristica pues son productos concretos que
son susceptibles de una medicién puntual a través del tiempo. Por tal motivo, se sugiere
solicitar la asesoria y acompafiamiento de la Oficina Asesora de Planeacién, con el fin de
realizar el andlisis y revisién de cada una de las actividades del plan de accién de manera
integral.

Es pertinente revisar el proceso de Participacion y Servicio al Ciudadano, subprocesos,
procedimientos y demas documentacion relacionada, de cara a la normatividad legal vigente y
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Y

realizar la correspondiente actualizacién, con el fin de asegurar que tanto la operacién como el
control del proceso sean eficaces y eficientes.

Adicionalmente, es necesario analizar la suficiencia de los controles valorados en el mapa de
riesgos y en consecuencia las opciones de manejo, a fin de establecer acciones preventivas
necesarias para mitigar las causas de la materializacion de los eventos de riesgo identificados
como ‘“Incumplimiento de los términos legales para la respuesta de las solicitudes de los
usuarios” e “Inadecuada respuesta a las solicitudes de los usuarios”.

Finalmente, es preciso informar que durante la actividad de retroalimentacion a! informe
preliminar de auditoria, la Direccion General Territorial inici¢ acciones para subsanar las
observaciones, por lo que se recomienda asegurar que las mismas se formulen de acuerdo
con la metodologia adoptada por la entidad, segun lo especificado en el procedimiento
publicado en SIGME como “Acciones correctivas, preventivas y de mejora - MC-P-001",
logrando la debida documentacion de las mismas para su posterior seguimiento.

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Cargo Firma

MYRIAM HERRERA DURAN Jefe Oficina Control Intemo T f
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4. Anexo No. 1

Radicado Entrada Fecha Radicado Salida Fecha Observacién
20158200222272|10/04/2015( 20158200442081| 15/05/2015|Este derecho de peticién de informacién se contestd fuera de
términos, incumpliendo la normatividad {egal vigente.
20158200187822|27/03/2015|NA NA A la fecha de verificacion no se logré identificar |a respuesta a (a
peticién, ni se ha asignado a la dependencia competente, en
consecuencia se estdn superando los términos sefalados en la
normatividad vigente e incumpliendo el tramite a adelantar frentea
las solicitudes de investigacién,

20158200133902|04/03/2015|NA NA A la fecha de verificacién no se logrd identificar la respuesta al
derecho de peticién, superando los términos sefialados en la
normatividad vigente.

20158400030362|06/03/2015( 20158400191581| 05/05/2015]A |a fecha de verificacidn seidentificd que la respuesta al derecho de
peticion, supera los términos sefalados en la normatividad vigente.

20158500050152|01/04/2015[NA NA A la fecha de verificacién no se logréd identificar la respuesta al
derecho de peticidn, superando los términos sefialados en la
normatividad vigente.

20155290231222(27/04/2015|NA NA A la fecha de verificacion no se logré identificar |a respuesta al
derecho de peticidon, superando los términos seflalados en la
normatividad vigente. La dltima actividad que se relaciona en e
aplicativo ORFEQ corresponde al 04/05/2015
20155290173522|09/04/2015[NA NA Dentro del aplicativo ORFEQ no se encuentra relacionado a ningun
expediente virtual. Ala fecha de verificacion no se logré identificar
la respuesta al derecho de peticién, superando los términos
sefalados en la normatividad vigente.
20155290195092|17/04/2015|NA NA A la fecha de verificacion no se logrd identificar la respuesta al
derecho de peticién, superande los términos seffalados en la
normatividad vigente,

A la fecha de verificacion no se logrd identificar la respuesta al
. derecho de peticidén, superando los términos sefialados en la
20158200038432|23/01/2015 normatividad vigente.

20158200237452|16/04/2015|NA NA A la fecha de verificacién no se logré identificar !a respuesta al
derecho de peticién, superando los términos seflalados en la
normatividad vigente. la ultima actividad relacionada en el
aplicativo ORFEQ corresponde al 19/04/2015
20155290141312(24/03/2015| 20158000163261| 26/03/2015{5e contestd dentro de términos, si embargo la respuesta generada
estd sustentada en el articulo 21 de la ley 1437 de 2011, el cual se
encuentra declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre
de 2014) por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de
2011. Adicionionalmente, dentro de la respuesta se especifica que se
remitird a la SIC mediante radicado No. 20158000161511 del
25/03/2015, sin embargo al consultar dicho radicado se encuentra
en estado ANULADO dentro del aplicativo ORFED quedando
incompleta |a respuesta remitida al peticionario.
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Radicado Entrada Fecha Radicado Salida Fecha Obsarvacién
20155290148692|26/03/2015} 20158000186511| 09/04/2015|Se constestd de conformidad y dentro de los términos establecidos
enlaley.

20155290179462|10/04/2015| 20158000191581| 13/04/2015}Se contestd dentro de términos, si embargo la respuesta generada
estd sustentada en el articulo 21 de la ley 1437 de 2011, el cual se
encuentra declarado INEXEQUIBLE (diferido hasta el 31 de diciembre
de 2014) por la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de
2011,

20158100001252|02/01/2015| 20158150013761]07/01/2015Se constestd de conformidad y dentro de los términos establecidos
enla ley.

20158200141432(09/03/2015|20158200153661 |09/03/2015 |Se descarga por que al presente Rad. lo presento el mismo usuario,
20154100141091 |13/03/2015 |con los mismos argumentos , pretenciones y es identico al Rad. No.
20158200129612 del 2 / marzo /2015 y ya sele dio respuesta con el
Rad. 20158200153661 dei 9/ marze/2015. en el sentide que se le dio
traslado interno a la Delegada de Acueducto , Alcantarillado y Aseo
para los fines pertinentes.

Se constestd de fondo y dentro de los términos establecidos en la ley.

20158200211242{07/04/2015] 20158200275421| 09/04/2015{Se constestd de conformidad y dentro de los términos establecidos
en laley.

20158500000962]{05/01/2015| 20158500018221| 06/02/2015|Este derecho de interés particular y/o interes general, se contestd
fuera de términos.

20158500041212|17/03/2015| 20158500051181{ 18/03/2015|Se constestd de conformidad y dentro de los términos establecidos
en la ley,

20155290007802]07/01/2015|20152200054561 | 20/02/2015{Dentro del aplicativo ORFEQ no se encuentran relacionados los
radicados de entrada y salida a ningun expediente virtual.

Se dio tramite por fuera de los tiempos establecidos por la
normatividad, si blen el radicado de peticién se encuentra del
07/01/2015 se did respuesta segin radicado No. 20152200054561
con fecha de envio del 20/02/2015
20155290009602)09/01/2015|20158000008591 | 19/01/2015|0Dentro del aplicativo ORFEQ no se encuentran relacionados los
radicados de entrada y salida a ningun expediente virtual,

Mediante radicado No. 20158000008591 del 19/01/2015 se did
respuesta especificando que segun las base de datos que cuenta la
entidad se registra fa sefiora "Myriam Gonzalez de Cortez", sin
embargo consultado la base de datos de vocales de control no existe
registarado dicho nombre.
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Radicado Entrada

Fecha

Radicado Salida

Fecha

Observadén

20155290031462

26/01/2015

20158000144881

16/03/2015

Dentro del aplicativo ORFEQ no se encuentra relacionado los
radicados de entrada y salida a ningun expediente virtual.

Si bien se dio respuesta segun radicado No. 20158000144381 del
16/03/2015 solamente hasta el 18/03/2015 se realizo el envio dela
informacién quedando por fuera de los terminos establecidos por la
norma.

20155290033722

26/01/2015

20158000044611

16/02/2015

Dentro del aplicative ORFEQ no se encuentra relacionado 1os
radicados de entrada y salida a ningun expediente virtual.

Si bien se dio respuesta segun radicado No. 20158000044611 del
16/02/2015 solamente hasta el 03/03/2015 serealiz6 el envio dela
informacidn quedando por fuera de los terminos establecidos por 13
norma.

20155290084262

24/02/2015

20158200145521

09/03/2015

No es coherente la informacidn relacionada en la respuesta del
derecho de peticién segiun radicado No. 20158200145521 del
09/03/2015: En la misma se especifica que mediante radicado No.
20148200377252 del 07/07/2014 se recibio para el rdmite y gestién
el recurso. Pero se aclara que el mismo fue enviado por el presado
de manera incompleta por lo cual se solicitd nuevamente mediante
radicado No. 20148200396271 del 11/04/2014 fecha anterior al
recibo del tramite.

20155290124142

16/03/2015

20158000205541

20/04/2015

Dentro del aplicativo ORFEQ no se encuentra relacionado los
radicados de entrada y salida a ningun expediente virtual.

Si bien se dio respuesta segun radicado No. 20158000205541 del
20/04/2015 con fecha de envio de 21/04/2015, |a misma se realizo
por fuera de los terminos establecidos por la norma.

En el texto de respuesta al derecho de peticidn se hace relacién al
articuto 21 de la tey 1437 de 2011 el cual se encuentra Inexequible
con efectos diferidos solo hasta el 31 de diciembre del 2014. Por
otra parte se especifica que se da traslado a la 5IC medlante
radicado No. 20158000204701 del 20/04/2015 y radicado
20158000152451 del 19/03/2015, observando que se envian dos
comunicaciones de traslado.

20155290124882

16/03/2015

20158000166591

26/03/2015

Dentro del aplicativo ORFEQ no se encuentra relacionado los
radicados de entrada y salida a ningun expediente virtual.

Dentro del texto de respuesta al derecho de peticion se hace relacidn
al articulo 21 dela Ley 1437 de 2011 el cual se encuentra Inexequible
con efectos diferidos solo hasta el 31 de diciembre del 2014.

20155290126322

16/03/2015

20158000165141

26/03/2015

Dentro del aplicativo ORFEO no se encuentra relacionado los
radicados de entrada y salida a ningun expediente virtual,

En el texto de respuesta al derecho de peticion se hace relacién al
articulo 21 de la Ley 1437 de 2011 o cual se encuentra Inexequible
con efectos diferidos solo hasta el 31 de diciembre del 2014.
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5. Anexo No. 2

INFORME AUDITORIAS INTERNAS DE GESTION

DIRECCION
TERRITORIAL

FECHA DEL
EVENTO

TiPO

EXPEDIENTE

OBSERVACIONES

Centro

25/02/2015

EVENTOS
PRESENCIA
INSTITUCIONAL

2015813320900001E

En la lista de asistencia se presentan
formatos que no se diligencia el lugar,
Organizador y Temas a tratar

No se encuentra relacionado en el
formato PCF 008 los compromisos
adquiridos en el evento.

Centro

22/03/2015

EVENTOS
PRESENCIA
INSTITUCIONAL

2015813321000003E

No se relaciona dentro del expediente
virtual las encuestas de satisfaccion.

El formato PC-F-003 Consolidacion y
andlisis de la informacién de la
encuesta de satisfaccién del ewento
anexado al expediente witual no
presenta informacion.

Norte

28/03/2015

CAPACITACION

2015820320300005E

No se relaciona dentro del expediente
virtual el Informe

Preliminar del Evento o Capacitacion.

Oriente

11/03/2015

CAPACITACION

2015840320300011E

Cuenta con todos los soportes segan el
procedimiento CAPACITACION PC-P-
002

QOriente

10/03/2015

CAPACITACION

2015840320300008E

Cuenta con todos los soportes segun el
procedimiento CAPACITACION PC-P-
002

Oriente

06/0312015

CAPACITACION

2015840320300020E

Cuenta con todos los soportes segun el
procedimiento CAPACITACION PC-P-
002

Oriente

14/03/2015

CAPACITACION

2015840320300030E

Cuenta con todos los soportes segun el
procedimiento CAPACITACION PC-P-
002

Oriente

20/03/2015

CAPACITACION

2015840320300015E

Cuenta con todos los soportes segtin el
procedimiento  CAPACITACION PC-P-
002. Sin embargo, el expediente
cuenta con los soportes de otras
capacitaciones,  contradiciendo lo
especificado en la actividad No. 3 del
procedimiento en donde especifica:
"...conformar el expediente en ORFEO
con la documentacién de la
capacitacién...”
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DIRECCION
TERRITORIAL

FECHA DEL
EVENTO

TIPO

EXPEDIENTE

OBSERVACIONES

Oriente

27/03/2015

CAPACITACION

2015840320300015E

Cuenta con todos los soportes segun el
procedimiento CAPACITACION PC-P-
002. Sin embargo, el expediente
cuenta con los soportes de otras
capacitaciones,  contradiciendo [o
especificado en la actividad No. 3 del
procedimiento en donde especifica:
“...conformar el expediente en ORFEO
con la documentacién de la
capacitacion..."

Suroccidente

12/03/2015

CAPACITACION

2015850320300002E

Cuenta con todos los soportes segun el
procedimiento CAPACITACION PC-P-
002

Suroccidente

13/03/2015

CAPACITACION

2015850320300005E

Cuenta con todos los soportes segun el
procedimiento CAPACITACION PC-P-
002

Oriente

09/04/2015

CAPACITACION

2015840320300006E

Cuenta con todos los soportes segun el
procedimiento CAPACITACION PC-P-
002. Sin embargo, el expediente
cuenta con los soportes de otras
capacitaciones,  contradiciendo lo
especificado en la actiidad No. 3 del
procedimiento en donde especifica:
"...conformar el expediente en ORFEO
con la documentacién de la
capacitacion.."

Oriente

08/04/2015

CAPACITACION

2015840320300006E

Cuenta con todos los soportes segun el
procedimiento CAPACITACION PC-P-
002. Sin embargo, e! expediente
cuenta con los soportes de otras
capacitaciones, contradiciendo  lo
especificado en la actividad No. 3 del
procedimiento en donde especifica:
"...conformar el expediente en ORFEQ
con la documentacibn de la
capacitacion..”

QOriente

20/04/2015

CAPACITACION

2015840320300009E

Cuenta con todos los soportes segun el
procedimiento CAPACITACION PC-P-
002

COriente

20/04/2015

CAPACITACION

2015840320300076E

Cuenta con todos los soportes segun el
procedimiento CAPACITACION PC-P-
002
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DIRECCION |FECHA DEL
TERRITORIAL EVENTO TIPO EXPEDIENTE OBSERVACIONES
El expediente vrtual no cuenta con PC-
F-002 Informe Preliminar del Evento o
Capacitacion, MC-F-006 Registros de
Asistencia, PC-F-012 Encuesta de
Oriente 27/04/2015 |CAPACITACION| 2015840320300069E ";gt;;facc'd’" ds la capscitacion, PC-
Consolidacidn  y analisis de la
informacién de
la encuesta de satisfaccion de la
capacitacion
El expediente vitual no cuenta con PC-
F-002 informe Preliminar del Evento o
Capacitacién, MC-F-006 Registros de
Asistencia, PC-F-012 Encuesta de
Orente | 25/0412015 |CAPACITACION| 2015840320300077E ig‘;;fa“"’" U o copeiecion, PG
Consolidacion y andlisis de la
informacién de
la encuesta de satisfaccion de la
capacitacion
Cuenta con todos los soportes segun el
Oriente 26/04/2015 |CAPACITACION| 2015840320600001E |procedimiento  CAPACITACION PC-P-
002
Cuenta con todos los soportes segun el
Oriente 09/04/2015 |CAPACITACION| 2015840320300007E |procedimiento  CAPACITACION PC-P-
002
El expediente virtual no cuenta con PC-
F-002 Informe Preliminar del Evento o
Capacitacién, MC-F-006 Registros de
Asistencia, PC-F-012 Encuesta de
Oriente | 22/04/2015 |CAPACITACION| 2015840320300060E ig‘;gfa“"’“ de lo cepenitacion P
Consolidacion y andlisis de la
informacién de
la encuesta de satisfaccién de la
capacitacion
El expediente vrtual no cuenta con PC-
F002 Informe Preliminar del Evento o
Capacitacion, MC-F-006 Registros de
Asistencia, PC-F-012 Encuesta de
Oriente 29/04/2015 |CAPACITACION| 2015840320300072E ;3‘1'50@“"5" de I8 eapacitecion, FL-
Consolidacion y andlisis de la
informacién de
la encuesta de satisfaccion de la
capacitacién
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DIRECCION |FECHA DEL

TERRITORIAL | EVENTO TIPO EXPEDIENTE OBSERVACIONES

Cuenta con todos los soportes seguin el

Oriente 30/04/2015 |CAPACITACION| 2015840320300087E |procedimiento CAPACITACION PC-P-
002
Cuenta con todos los soportes segun el
Norte 27/04/2015 |CAPACITACION| 201582032100000SE |procedimiento  CAPACITACION PC-P-
002

Cuenta con todos los soportes segun el

EVENTOS o
3 procedimiento EVENTOS DE
Oriente 30/04/2015 | PRESENCIA |2015840320900002E
INSTITUCIONAL PRESENCIA INSTITUCIONAL PC-P-

001

Cuenta con todos los soportes segun el
Suroccidente | 28/04/2015 |CAPACITACION| 2015850320300004€E {procedimiento CAPACITACION PC-P-

002
6. Anexo No.3
PROCESO /
i TIPO DE ACCION |CODIGO ACPM| ESTADO | EFICACIA OBSERVACION
Se verficd el plan de accién propuesto dentro de la ACPM y se
GORRESLION GG |RERRARA s avidencia la eficacia de las actividades segin lo planeado.
Se verificd el plan de accitn propuesto dentro de la ACPM y se
RRECCION -5C- RRA {
LaRRERED Sof8  [CERRADA. . evidencia la eficacia de las actividades segun lo planeado,
CORRECCION csc.005  |cerrapa ¢ Se verificé et plan de acdén. propuesto- dentro de la ACPM vy se
evidendla la eficacia de |as actividades segin lo planeado.
Se verlficé el plan de accién propuesto dentro de la ACPM v se
CORRECCION C-SC-006 |CERRADA Sl
evidenda la eficacia de las actividades segin lo planeado.
CORRECTIVA Ac-sc-om |cermaba . Reladonar {3 ubicacion de la estrategia realizada con las Delegada con
SERVICIO AL el fin de tener el soporte correspondlente dentro de la ACPM
CIUDADANG CORRECTIVA AC-SC-002 | CERRADA s Se verificd el plan de accidn propuesto dentro de la ACPM y se

evidencia la eficacla de |as actividades segun lo planeado.
Se verificd el plan de accién propuesto dentro de la ACPM y se
evidenda la eficacia de las actividades segiin lo planeado.
Se verificd el plan de accidn propuesto dentro de la ACPM y se
evidenda la eficacia de las actividades segun lo planeado,

CORRECTIVA AC-5C-003 |CERRADA Sl

CORRECTIVA AC-SC-004 [CERRADA Sl
CORRECTIVA AC-SC-005 | ABIERTA NA

Si bien la acddn se reprogramd extendiendo el tiempo de derre, las
actividades que se encuentran reladonadas ya tiepen fecha de
finalizacén y no es daro 1a necesidad de reprogramar actividades que
ya se encuentran cerradas y con soportes,

CORRECTIVA AC-SC-006 | ABIERTA NA
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PROCESO /
SUBPROCESO TIPO DE ACCION [CODIGO ACPM| ESTADO | EFICACIA OBSERVACION
Es Importante aclarar que a la fecha el reporte del producto No
conforme segun el procedimiento No, MC-P-004 se reporta a través del
micrositio web
CORRECCION C-PC-001  |CERRADA Sl https://sites.google.com/a/superservicios.gov.co/reporte-de-
producto-no-conforme/home7pli=1 el cual
puede ser accedido desde los links del SIGME de los procesos
{mislonales.
Se verificd el plan de acdidn propuesto dentro de la ACPM y se
{ P ]
PARTICIPACION CORRECCION (P03 |CERRADA 7 evidenciala eficacia de las actividades segin lo planeado.
CIUDADANA la ACPI
CORRECCION c-Pe-004 | cerraDA st Se verificé el plan de aodén.propuesto dentro de la ACPM y se
evldencia la eficacia de las actividades segin lo planeado.
Se verificé el plan de accidn propuesto dentro de la ACPM y se
RRI VA AC-PCH
SUARECT CEERTE: || St evidendcia la eficacia de las actividades segin lo planeado,
A la fecha la ficha publicada en SIGME cuenta con todos los soportes|
CORRECTIVA AC-PC-009 | ABIERTA NA  |correspondientes para el derre por parte de la Oficina Asesora de
Planeacidn. Sin embargo al 13/05/2015 no se encuentra actualizado
Se verificd el plan de accién propuesto dentro de la ACPM y se
PREVENTIVA AP_P 1 RRA |
LPC001 | CERRADA 2 {evidendia la eficada de las actividades segun lo planeado.
PROCESO /
T
SUBPROCESO PO DE ACCION |CODIGO ACPM| ESTADO | EFICACIA OBSERVACION'
PARTICIPACION ¥ Se verificd el plan de acdddn propuesto dentro de la ACPM vy se
SERVICIO AL CORRECTIVA AC-P5-01 |CERRADA| 51 levidenciala eficacia de las actividades segun lo planeado.
CIUDADANOD CORRECTIVA | AC-PS-002 | ABIERTA| NA
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