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[ FECHA DE EMISION DEL INFORME | Dia: | 29 | Mes: | 08 | Aivo: | 2016
Proceso: PARTICIPACION Y SERVICIO AL CIUDADANO
Subproceso: Participacién ciudadana y Servicio al ciudadano

Lider de Proceso / Jefe(s) Dependencia(s). Jenny Elizabeth Lindo Diaz Directora General Territoriales.

Objetivo de la Auditoria: GENERAL: Evaluar el grade de eficiencia y eficacia en la gestién del
proceso misional de Participacion y Servicio al Ciudadano, segin las
actividades y funciones definidas en las normas, procedimientos e
Instructivos institucionales y los resultados obtenidos acorde al
cumplimiento de ios objetivos Estratégicos de la SSPD.

ESPECIFICOS:

1. Revisar |a gestion adelantada y resultados obtenidos frente a la
misién Institucional y plan de accién de la vigencia 2015.

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 controles definidos para
los puntos criticos y el tratamiento a los riesgos definidos en el proceso.

Alcance de la Auditoria: La Auditoria inicia desde la elaboracion del plan de accién y termina con
la toma de acciones derivadas del seguimiento al desarrollo de las
actividades y/o estrategias de participacién ciudadana y servicio al

ciudadano.
Jefe oficina de Control Interno Auditor Lider
Myriam Herrera Duran Milton Elibardo Ovalle Garzdn
Reunién de Apertura Ejecucion de la Auditoria Reunién de Cierre
. 17/8/2018 12/9/2016 , o
Dia (17 |Mes| 08 | Afoj 2016 Desde D/M/A Hasta D/IM/A Dia | 29 | Mes | 09 { Afo | 2016
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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 Direccion General Territoriales, a la Directora
territoriales Jenny Elizabeth Lindo Diaz, mediante memorando numero 20161400079103 del 16 de
agosto de 2016.

Se realizd revision a los procedimientos publicados en el sistema integrado de gestién y mejora
SIGME y se revisé la informacién suministrada por la Direccién General Territorial para evaluar el
cumplimiento a la ejecucion de cada una de las actividades contempladas en los procedimientos y
en las funciones asignadas y asi verificar la efectividad de los controles que se tienen
implementados para los respectivos puntos criticos de la gestion.

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

De los tramites abordados por las territoriales durante la vigencia de enero a julio de 2016, se realiza
muestreo aleatorio simple con poblacion finita obteniéndose como muestra de analisis 24 tramites.

AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para estimar Ia proporcion de una poblacion
Subproceso Servicio al cludadano ]
Sujato ¢ Punto de Control: Oireccion General Territorial o
Célf:mo dala muestra para: 7 Tamlies .
[Periodo Evaluado: . o Enero & Jullc de 2018 I L
|Preparada por: _ : Miiton Ellbardo Ovalle Garzon B )
Facha: = . 17 de agostio del 20108 ]
Revisado por: Myriam Herrera. . _
Fecha: . . . _]17 de agosto de! 2018
INGRESO DE PARAMETROS
Tamafoc de la Poblacién (N) 104,462 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 10% Férmula| 24 |
- LA ~
Proporcién de Exito {P) _ 10%
Nivel de Confianza o Muestra Spuma [

Nivel de Confianza (Z) (1)

Formula para poblaciones infinitas

n= g% P*O Z= Valor de la distribucién normal estandar de acuerdo al nivel de canflanza
E E= Enor de muestreo (precision)
N= Tamafo de la Poblacion
P= Proporcién estimada

am 1P

0~ POz *N

N*E+2*P*0O

Igualmente de los eventos realizados por las territoriales, se realiza muestreo aleatorio simple con
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poblacién finita obteniendose como muestra de andlisis 23 eventos.
AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para estimar |a proporcion de una poblacion
Subproceso Particlpacién Ciudadana
Sujeto & Punto de Control: Direccion General Territorial
Calculo de la muestra para; ) Evenios de presencia institucional
Parloda Evaliade: s e Vigencia 2015
Preparado por: o Milton Eiibardo Ovalie Garzon
Focha: - ) 17 de agosto del 2016
Revisado por: Myrlam Herrera,
Fecha: 17 de agosto del 2016
INGRESD DE PARAMETROS
Tamaiio de 1a Poblacién (N) 509 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 10% Férmula| |
Muestra Optima |
n= -71;2".‘_@ Z= Valor de la distribugién normal estdndar de acuerda al nivel de confianza
E E= Error de musesirec (precisidn}
N= Tamanio de la Poblacion
R - ©ovo'ccn esimada
, Q=1-P
n= P*Q*z*N
N*E'+Z'*P*0
Pag. 4de 19
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3. DESARROLLO DEL INFORME

SIGME

Una vez ejecutado el plan de auditoria realizado al proceso de Participacion y Servicio al Ciudadano
y especificamente al subproceso de Servicio al ciudadano y al subproceso de Participacion
Ciudadana, con el objetivo de evaluar el grado de eficiencia y eficacia en la gestidon, segun las
actividades y funciones definidas en las normas, procedimientos e Instructivos institucionales y los
resultados obtenidos acorde al cumplimiento de los objetivos Estratégicos de la SSPD, a

continuacion se relacionan los resultados en desarrollo de |a auditoria:

3.1 SUBPROCESO SERVICIO AL CIUDADANO.

El subproceso de servicio al ciudadano busca ofrecer y entregar a la ciudadania tramites y
servicios con calidad y oportunidad en procura de mejorar la satisfaccion de los ciudadanos.

3.1.1 Gestion de tramites enero a julio de 2016.

TOTAL TRAMITES RADICADOS POR TERRITORIAL
INFORME ENERO-JULIO DE 2016

TOTAL

SUROCCIDENTE P_. 7.649

%
{

ORIENTE r—_ 9.052

OCCIDENTE
NORTE

CENTRO

y 87.155

g 34179

28.808

T L) 1

0 10.000 20.000 30.000 40.000 50.000 60.000 70.000 80.000

T T T T L T T L}

90.000 100.000

TABLA DE DATOS

TERRITORIAL RECIBIOQOS 2016
CENTRO 28.808
NORTE 34.179
QCCIDENTE 7.467
ORIENTE 9.052
SUROCCIDENTE 7.649
TOTAL 87.155
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TOTAL TRAMITES REZAGO ANOS ANTERIORES POR TERRITORIAL
A DICIEMBRE DE 2015
TOTAL 1 ; i i i 17.300
SUROCCIDENTE E 2.290
ORIENTE
OCCIDENTE
NORTE
CENTRO
0 2.000 4.000 6000 8.000 10.000 12.000 14.000 16.000 18.000 20.000
TABLA DE DATOS
TERRITGQRIAL REZAGO ANOS ANTERIQRES
CENTRO 2.827
NQRTE 10.255
OCCIDENTE 524
QRIENTE 1.404
SURQCCIDENTE 2,290
TOTAL 17.300

Entre enero y julio de 2016 se tiene un total de tramites radicados de 87.155 en las 5 direcciones
territoriales, siendo relevante el numero de tramites de la Direccion Territorial Norte y la Direccidn
Territorial Centro, los cuales corresponden al 72.27% de total de tramites radicados en la institucion
durante el periodo de enero a julio de 2016.

Igualmente como se puede observar en ia grafica anterior las Direcciones Territoriales Norte y
Centro, a diciembre de 2015 presentan el mayor nivel de rezago de afios anteriores con un 59.27%
y 16,34.% respectivamente frente al total de tramites en rezago (17.300) de la institucion.
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_ i} _ . - - - _ . - -
DETALLE TRAMITES RADICADQOS POR TERRITORIAL |
INFORME ENERO-JULIO DE 2016 i

70.000 1 63.633 |

60.000 4

50.000 - |

40.000 -

30.000 4 25.567 23,522

20.000 S

10000 1, Lase 5.609 ©es8 7.164 Lazs 5811

CENTRO QOCCIDENTE ORIENTE SURQCCIDENTE TOTAL
B O |
TABLA DE DATOS
TERRITORIAL EN TRAMITE TRAMITADOS TOTAL RADICADOS

CENTRO 3241 25567 28.808

NORTE 14.697 19.482 34.179

OCCIDENTE 1858 - 5 609 7.467

ORIENTE 1.888 7.164 9.052

SUROCCIDENTE 12838 5.811 7.649

TOTAL 23.522 63.633 B7.155

_ . . . . .
DETALLE TRAMITES REZAGO POR TERRITORIAL ’
ENERO-JULIO DE 2016

16.000 - 14558 ’

14.000 1 |

12.000 ]

10.000 4 !
8.000 7.607 |
6.000 i
4.000 2.787 2.648 2247 2.742 ’

40 3
0+ S L M e mf * : d !
CENTRO NQORTE QCCIDENTE ORIENTE SUROCCIDENTE TOTAL !
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TABLA DE DATOS

TERRITORIAL EN TRAMITE TRAMITADOS TOTAL REZAGO A DIC 2015
CENTRO 40 2.787 2.827
NORTE 2.648 7.607 10.255
QCCIDENTE 11 513 524
ORIENTE 0 1.404 1.404
SUROCCIDENTE 43 2.247 2.290
TOTAL 2.742 14.558 17.300

Como se puede observar entre enero y julio de 2016 se tiene de un total de 87.155 tramites
radicados, 63.633 tramitados y 23.522 en tramite en las 5 direcciones territoriales, siendo relevante
el nivel de tramites (En tramite) de la territorial Norte, ia cual representa un 62,48% del total de
tramites (En tramite), de la Superintendencia, con apenas un 60% de tramites resueltos en la
respectiva territorial.

Igualmente como se puede observar en la grafica anterior a diciembre de 2015 se tenia un total de
17.300 tramites en rezago, pero a julio del 2016 se tramitaron 14.558 y quedaron en tramite 2.742
en las 5 direcciones territoriales, siendo relevante el nivel de tramites (En tramite), de la territorial
Norte, la cual representa un 96,57% del total de tramites (En tramite), de ia Superintendencia.

TRAMITADOS FUERA DE TERMINOS POR TERRITORIAL
RADICADOS ENERO-JULIO DE 2016
25.000

1 22.279
20.000 J
15.000 J

|
10.000 4

| 6.581

5.000 4+ 3.288 . 4267
| _l 4 13421, 583
0+ - —WF—A: .
CENTRO NORTE OCCIDENTE ORIENTE SUROCCIDENTE
TABLA DE DATOS
TERRITORIAL FUERA DE TERMINOS 2016 EN TERMINOS TOTAL TRAMITADOS

CENTRO 3.288 22.279 25.567
NORTE 6.928 12,554 19.482
QCCIDENTE 1.342 4.267 5.609
QRIENTE 583 6,581 7.164
SURQCCIDENTE 1572 4,239 5.811
TOTAL 13.713 49,920 63.633
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Como se puede observar en la grafica anterior los tramites resueltos fuera de terminos en la
Direccidn Territorial Norte representan el 50.52% frente al total de tramites resueltos por fuera de
terminos en la institucién en el periodo evaluado.

Observacion 1: La Direccion Territorial Norte aporta una carga de 62,48% (14.697 tramites) en
tramite, al total de la institucion (23.522 tramites, en tramite) afectando el nivel de cumplimiento en
el abordaje de la gestion.

Las Direcciones Territoriales Norte y Centro, a diciembre de 2015 presentan el mayor nivel de
rezago de afios anteriores con un 59.27% y 16,34.% respectivamente frente al total de tramites en
rezago (17.300) de la institucién.

Los tramites resueltos por fuera de terminos en la Direccién Territorial Norte representan el 50.52%
frente al total de tramites resueltos por fuera de terminos en la institucion en el periodo evaluado.

Recomendacion 1: Se recomienda continuar con el fortalecimiento de la gestion operativa
realizada en la Direccidn Territorial Norte a fin que se garantice la adecuada evacuacién de los
tramites radicados en cumplimiento del Articulo 7° “Deberes de las autoridades en la atencion al
publico” de la Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

EVALUACION CALIDAD EN TRAMITES
MUESTRA INFORME ENERO-JULIO DE 2016

l

l

SIN RESPUESTA DE USUARIO L 1 !
NOTIFICACION POR AVISO F— 2 l
l

l

|

SIN EVIDENCIA DE RESPUESTA EN ORFEQ 1
SIN RESPUESTA Y DENTRO DEL PLAZO P 1

L o R R B YT e ——————a
e T T T T T T T T T M

0 2z 4 6 8 10 12 14 16 18 20
—_ 1

SIN RESPUESTA DESPUES DE 7 MESES ;E 1

Evaluada la muestra de tramites en las Direcciones Territoriales (Anexo 003), se encuentra que en
el 75% de los casos es evidente la respuesta clara al usuario, en en un ¢aso no se presenta
respuesta despues de 7 meses y en un caso no se encontro evidencia de la respuesta en el sistema
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ORFEOQ.

AJUSTE DE TRAMITES A PROCESO Y COMPETENCIA
MUESTRA INFORME ENERO-JULIO DE 2016

NO AJUSTADO A COMPETENCIA

NQ AJUSTADO AL PROCESO

AJUSTADO AL PROCESO

Como se puede evidenciar en el grafico anterior en el 45.8% de los tramites evaluados en la muestra
(11 tramites) no se ajustan ya sea la proceso o al nivel de competencia de la superintendencia.

Observacidn 2: Como se evidencia en el grafico anterior el nivel de tramites que no se ajusta a los
procesos definidos por la normatividad vigente y al nivel de competencia gue le otorga el estado a
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios es de 45.8%, generando el consumo de
mayores recursos por parte de la institucion al realizar acciones adicionales para reorientar los
tramites o reorientar a los usuarios.

Recomendacién 2: Se recomienda el fortalecimiento de la gestion con acciones preventivas de
sensibilizacion y educaciéon de los usuarios frente a los procesos definidos en la normatividad
vigente y al nivel de competencia que le otorga el estado a la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, en concordancia con los componentes de fortalecimiento de Servicio al
Ciudadano y Fortalecimiento de la participacion social, promovida por el Gobierno Nacional a travez
de plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano.
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3.2 SUBPROCESO DE PARTICIPACION CIUDADANA.

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

3.2.1 Eventos de presencia institucional.

EVENTOS DE PRESENCIA INSTITUCIONAL POR TERRITORIAL
INFORME ENERO-DICIEMBRE DE 2015

TOTAL
SURQCCIDENTE
ORIENTE
OCCIDENTE
NORTE 33
CENTRO | ¢ 55

509

T T

0 100 200 300 400 500 600

La Direccién Territorial Oriente presenta la mayor cantidad de eventos de presencia institucional
centrados en la estrategia de Taller para usuarios de servicios publicos domiciliarios.

ASISTENTES A EVENTOS DE PRESENCIA INSTITUCIONAL POR
TERRITORIAL
INFORME ENERO-DICIEMBRE DE 2015

TOTAL : . ' i sy 18.180
SUROCCIDENTE ; 3917

ORIENTE 7.719
OCCIDENTE
NORTE 2.398
CENTRO v 3.789
| T T I e e — |
5.000 10.000 15.000 20.000 J

Igualmente la Direccion Territorial Oriente presenta la mayor cantidad de usuarios abordados,
siendo la estrategia mas reievante el Taller para usuarios de servicios pablicos domiciliarios.
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SATISFACCION EN EVENTOS DE PRESENCIA INSTITUCIONAL
POR TERRITORIAL
INFORME ENERO-DICIEMBRE DE 2015

TOTAL e R — ha 4,63

SUROCCIDENTE

ORIENTE
OCCIDENTE 4,86
NORTE  igus —— 452
o
420 430 440 450 460 470 480 490

L - — e e —_—— e — e

El nivel de satisfaccion de los asistentes a los eventos de presencia institucional se evidencia muy
similar, siendo la de mayor nivel la Direccion Territorial de Occidente con un 4.86%, centrados en

la estrategia de Taller de vocales de control y CDCS, los cuales presentan los mejores resultados

de satisfaccién.

Observacion 3: Evaluada la muestra de eventos de presencia institucional {(Anexo C09) se
encuentra que lo relacionado en el informe “Eventos de presencia institucional 2015-20186, enviado
por la Direccién General Territorial, el expediente 2015820321000013E se repite en la Direccion
Territorial Centro y Norte. Evaluada la informacién del expediente corresponde realmente a la
Direccién Territorial Norte.

Recomendacion 3: Se recomienda fortalecer los controles para garantizar que los procesos de
reporte y consolidacion de los informes mantengan altos niveles de confianza por parte de la
ciudadania y de los entes interesados en la gestién institucional.

3.3. VOCALES DE CONTROL

Los Vocales de Control tienen como funcién legal vigilar y controlar la prestacién de los servicios
publicos domiciliarios, representando a los Comités de Desarrolio y Control Social, antes las
empresas prestadoras de servicios plblicos y ante las autoridades competentes.
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| VOCALES REGISTRADOS EN EL SISTEMA DE VIGILANCIA Y
CONTROL POR TERRITORIAL
INFORME JULIO DE 2016

] TOTAL }-————“—-Im—-h_— 1.688

SUROCCIDENTE y 306

ORIENTE
QCCIDENTE
NORTE
CENTRO 690
T L T T —T 1
B00 1000 1.200 1.400 1.600 1.800
N — —_—— s el
DENUNCIAS RADICADAS EN EL SVC 2016*
DIRECCIIN TERRITORIAL CONCEPTO NOMBRE RADICADO ESTADO
Hundirmiento de postes de snergla 20165280324522 Tramitado
CENTRO campaiia ahcrar paga BERENICE LOPEZ Z0165290324612 | Tramitado
Revision Tecnica Reglamentaria 20165290402012 Tramitado
verlimienio de aguas residualas a canal abieric ERNEY JOSE GALVAN | 20165290050122 Tramitado
Aclaracidn procedimiento para cambio de medidores por CARLOS ARTURQ B
NORTE Aguas de Carlagena PRIETO MANJARRES 20165250303522 ramilado
AlBra por mala prestacion det Senvicro de Energia Elactrica | RAFAEL MEDINA PINEDA | 20165290376262 Tramitada
LAILA LUCIA .
CCCIDENTE Ley de Mabeas Data VELASQUEZ 20165290335152 Tramilado
ORIENTE Mala presiacion del servicio de acusducto. DAMAR'S CENTENO | 0165200338062 | Tramitado
TOTAL 2016 ]

Observacion 4: Como se observa en la grafica y en laimagen anterior de 1688 vocales registrados
en el Sistema de Vigilancia y Control para el 2016, como potenciales gestores y promotores de los
derechos de los usuarios de los servicios publicos domiciliarios, 6 han hecho uso del sistema para
manisfestar las inquietudes de sus representados, empezando a genear interaccidén con la
Superintendencia a travez del Sistema de Vigilancia y Control.

Recomendacion 4: Se recomienda potenciar el proceso para garantizar mayores coberturas del
sistema Sistema de Vigilancia y Control en los terminos sefalados en el literal 3 del Articulo 64 de
la Ley 142 de 1994 “Dar atencion oportuna a todas las consultas y tramitar las quejas y denuncias
que plantee en el comité cualquiera de sus miembros”.
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3.4. SATISFACCION DEL USUARIO

Teniendo como objetivo el mejoramiento continuo en la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios, la Superintendencia disefia y aplica una encuesta de percepcidn y satisfaccion que
evalua el servicio ofrecido a los ciudadanos, cuya realizacion esta en cabeza de la Direccidon General
Territorial y operativamente se desarrolla en las 5 territoriales del pais y en Call Center.

Lo aplicccidn del totol de encuestos. reolzoda en todos ias Dreccionaes
Temitoriales v en el Call Center, se raglizd en porcentaje asi: (gréfica 1}, DT
Centro 36.7%:; DT Norte 26.6%: DT Sur Qccocidente 11.9%;: Call center 10,0%: DT
Occidente 9.4%; DT Oricnte 5,.4%
Gr&inces 1

APLICACION DE ENCUESTAS

DT MHMOOCMLNTE:
1AL CALL CEMYEA: 10,00

OF OMLNTE; 5, 4%
OT OCCIOLNTE; 4% ‘\

OT NOATL, 16 6%

OF CENTRO, M5, 75

FLmrte. EvComrta NS ST -
201 3

SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO POR EL CUAL RECURRIO A LA S5PD

uente: Encuesta NSC-UJ -DG1-2015
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De la grafica anterior se evidencia que los servicios que mas generan tramites ante la
Superintendencia son energia, acueducto y gas, en su respectivo orden.

| ¢QUE TIPO DE TRAMITE REALIZG ANTE LA SSPD?

Recurso de Apelacion .5 1% : !

Asesoria ~ informacién

i J., ' *
) \ .
Radicacidn de Recurso de Queja (REQ) - 6 ' !

Radicacion de Derecho de Peticion b 4% '

3

" Seguimiento a un trimite en curso X

| Radicacién de Silencio Administrativo Positivo (SAP) 5% b

Radicacién de Peticiones, Quejas o Reclamos (PQR} j

/Z,J4~4

‘ 0% 10% 20% 30%  40% 50%  60%
b . . L e ,

fuenie: Encuestc NSC-U -DGT-2015

De la grafica anterior se evidencia que el tipo de tramite mas solicitado corresponde a los de
asesoria e informacion.

Observacion 5: Evaluando los resultados de las auditerias de gestion y calidad realizadas a las
Direcciones Territoriales, se encuentra que los conceptos utilizados para detallar el medio de
recepcién y tipo de documento, se observa que se identifica PQR como un medio de recepcidn de
tramites, situacion que puede conllevar a errores de interpretacion y andlisis de los registros, toda
vez que el concepto de PQR corresponde de acuerdo al manual de participacion ciudadana a un
tipo documental. Igual sucede con atencién personalizada, que se identifica en la base de datos
como un tipo de documento, cuando en realidad es un medio de recepcion
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Recomendacién 5: Para garantizar que el 100% de los tramites radicados en ias direcciones
territoriales correspondan en un 100% al tipo de tramite identificado Bajo ese escenario, se
recomienda revisar a nivel de parametrizacidon del sistema los conceptos descritos en la
observacion y solicitar los ajustes pertinentes.

SENCONTRO LA SOLUCION QUE BUSCABA?

= Si
mNo

Fuente: Encuesta NSC-U -DGT-2015
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$QUEDO SATISFECHO CON LA RESPUESTA OFRECIDA?

L — —

97% r
: 100%
50% +
3% ,
0% + N Ay
S /
si Te—
No

Fuente: Encuestac NSC-U -DGT-2015

De las graficas anteriores se deduce que los usuarios que acuden a la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios reciben una respuesta efectiva frente a sus inquietudes.
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e

Nivel de satisfaccion general frente a la :
atencién recibida por parte de la SSPD

| 80%

: 70%
60%

i 50% A
40% -
30%

20%
i 10% +

%U
L_Z%__ %Yy e oy ———:
0% L e —— i - i - - - ..
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

T

-

Fuenle: Encuesic NSC-U -DGT-2015

Finalmente la grafica anterior evidencia que la atencién prestada por Superintendencia de Servicios
Publicos Domisciliarios es en un 75% exceiente.

4, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Una vez revisado el proceso de Participacion y Servicio al Ciudadano con sus subprocesos de
Participacion Ciudadana y Servicio al Ciudadano es de resaltar que 'a Direccion General Territorial
Ha hecho grandes avances en la gestion, generando lineamientos e instrumentos que permiten el
seguimiento, el control y ia evaluacion de las Direcciones Territoriales.

Es necesario que se evalue la causalidad de las problematicas que se plantean en la Direccion
Territorial Norte a fin de implementar las acciones requeridas para aligerar la carga de gestion actual
y acumulada, la cual esta aportando negativamente en los indicadores institucionales de tramites.

Dadas las buenas estrategias implementadas en la gsetion de presencia institucional y los
resultados obtenidos, es importante garantizar que la informacién que se suministre interna o
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externamente, mantenga excelentes niveles de confianza, para el fortalecimiento no solo de la
gestion, si no tambien de |a imagen institicional.

Siendo el Sistema de Vigilancia y Control un requerimiento funcional para el fortalecimiento de la
participacién ciudadana, se hace necesario implementar acciones y/o estrategias que permitan
potenciar la herramienta.

Sin dejar de ser el seguimiento que se realiza a las Direcciones Territoriales una herramienta de
getién y desarrollo muy importante, es recomendable trascender a procesos de acompafiamiento
en terreno para garantizar mayores y mejores resulatados sobre la base de multiplicar experiencias
exitosas y articular acciones y estrategias.

Se recomienda se fortalezcan los procesos de gestion desde un nivel preventivo, a fin que se
potencie el uso de los recursos disponibles {Aplicativos, recurso humano, flujo de informacién), se
minimicen los posibles riesgos que se puedan presentar en la gestion y se generen mayores niveles
de impacto, con altos niveles de confianza de los usuarios.

ANEXOS
003. ANALISIS MUESTRA DE TRAMITES
007. CUADRO ANALISIS TRAMITES .xlsx

009. ANALISIS MUESTRA DE EVENTOS

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA
Nombre Completo Cargo Firma
Myriam Herrera Duran efe Oficina Control Interno ;
hQ@a@m

&
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