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PARA Dra. RUTTY PAOLA ORTIZ JARA
Superintendente

DE JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

ASUNTO Informe final Auditoria interna de Gestidn 2018 Direccidon Territorial Oriente.

Respetada doctora:

lLa Oficina de Control Interno dando cumplimiento al Programa Anual de Auditorias de Gestion para la
vigencia 2018 y, con el fin de vaiorar en forma pertinente el desempefio de los procesos y la eficacia
y efectividad de los controles y del Sistema de Control Interno, ejecuto la auditoria interna de gestion
al Proceso Direccion Territorial Oriente, obteniendo como resuliado el informe final de auditoria, el cual
remitimos para su conocimiento.

Como resultado de dicha auditoria se generaron cinco (5) observaciones, por tal motivo el lider del
proceso debera contar con la asesoria de la Oficina de Planeacion en la formulacion de acciones de
mejora, de conformidad con los lineamientos establecidos en el procedimiento acciones correctivas,
preventivas y de mejora - MC-P-001, en un piazo no mayor a 15 dias habiles.

La Oficina de Contro!l Interno cumpliendo el ciclo de la presente auditoria, continuara con su labor de
seguimiento y asesoria permanente, propendiendo por el mejoramiento continuo en los procesos, lo
gue redundara en una gestion institucional exitosa.

Cordialmente,
]

e RN
MYRIAM HERRERA DURAN
Anexo: Informe final de auditoria de gestion

Copia: Hermarn Rodriguez — Director Territorial Oriente

Jenny Lindo Diaz - Directora General Territorial

Lida Constanza Cubilles — Oficina Asesora de Planeacion
Proyectd: Dalila Ariza Tellez - Oficina de Control Interno

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
WWW, SUPErservicios.gov.co - sspd@superservicios.gov.co
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FECHA DE EMISION DEL INFORME Dia: | 29 Mes: | 06 Afio: | 2018

Proceso: Participacién y Servicio al ciudadano
Direccionamiento estrategico
Gestion de Mejora Continua

Gestidon Financiera

Gestion Juridica

Subproceso: Servicio al ciudadano Servicio al ciudadano - Participacion ciudadana
Administracion de Bienes - Adquisicion de bienes y servicios
Gestion Contable - Control a la ejecucion del gasto

Lider de Proceso / Jefe(s) Dependencia(s): | o an Rodriguez — Director Territorial Oriente

Objetivo de la Auditoria: Evaluar de manera transversal e integral, los Procesos y la Gestion
realizada en la Direccidon Territorial Oriente, en cumplimiento de las
funciones establecidas y los requisitos legales relacionados en torno a
la misién institucional, con enfoque en la administracion de riesgos.

Alcance de |la Auditoria: La revision comprende la gestidn y los componentes: Estratégico,
financiero, informatico, de gestion documental y juridico de |la Direccion
Territorial Oriente y su interrelacién con la Direccidn General Territorial,
incluyendo los silencios administrativos positivos a cargo de la
Direccidn General Territorial, a fecha de corte 31 de diciembre de 2017.

Jefe oficina de Control Interno Auditor Lider
MYRIAM HERRERA DURAN DALILA ARIZA TELLEZ
Reunion de Apertura Ejecucion de la Auditoria Reunidén de Cierre
, . 15/03/2018 30/05/2018] _. .
Dia | 12 Mes | 03 Ano | 2018 Desde 5/ M/ A Hasta D/M/A Dia | 251 Mes | 06 | Aito | 2018

1. METODOLOGIA

Se generd plan de auditoria, estableciendo entre otros aspectos los objetivos, alcance y actividades a ejecutar, el cual
fue publicado en SIGME y comunicado al director territorial mediante memorando 20181400029873 del 3 de marzo, se
realizd reunidon de apertura virtual el 12 de marzo de 2018

Durante la ejecucién de la auditoria se realizaron los requerimientos de informacion para el periodo objeto de la
suditoria, relacionados con tramites, contratos suscritos, inventarios y registros financieros entre otros, los cuales
fueron suministrados por parte de los lideres de cada proceso en la territorial y el nivel central. Asi mismo, se realizo la
revision documental, tanto fisica como virtual a través de las herramientas tecnoldgicas dispuestas, como el Sistema
de Gestidn documental OQRFEQO y Sistema Integrado de Gestidn y Mejora SIGME vy SISGESTION entre otros; de las
actuaciones adelantadas por la Direccién Territorial Norte, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de
Diciembre de 2017.
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Es importante aclarar que el presente informe se realiza mediante un analisis de muestras de auditoria, por tanto, no
contempla la revision de la totalidad de actividades realizadas por el proceso en el periodo evaluado.

2. DESARROLLO DEL INFORME

El presente informe se encuentra soportado en la informacidén aportada por ia direccion territorial con ocasion de |a
solicitud presentada por la Oficina de Control Interno, ademas en desarrollo de la auditoria se realizd visita in situ a la
Direccidn Territorial Oriente los dias 23 y 24 de mayo de 2018, aplicando técnicas de observacion, verificacion vy
entrevistas con los lideres de los procesos, a fin de cumplir con los objetivos definidos en el plan. Como resultado de
estas actividades se presenta a continuacion el resultado obtenido:

21. COMPONENTE JURIDICO
SUBPROCESQ SERVICIO AL CIUDADANO

2.1.1 PROCEDIMIENTO GESTION DE TRAMITES INTERNOS

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

2.1.2 GESTION DE PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS (P.Q.R))
segun la informacion remitida por la DTOR para la vigencia 2017 esa Direccién recibid 1.820 P.Q.R., asi las cosas,
haciendo uso de técnicas de auditorias sobre este universo de P.Q.R., se tomd una muestra de 24 radicados los

cuales fueron objeto de analisis y evaluacion en cuanto a su oportunidad, pertinencia y seguimiento, encontrandose
que ninguno fue resuelto por fuera de los términos legales.

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

De conformidad con los indicadores suministrados por la Direccion Territorial Oriente, el ejercicic de auditoria

evidencio que durante la vigencia 2017, esa territorial recibidé 7.141 Recursos de Apelacion (R.A.P), que comprenden
el 70,6% de las comunicaciones radicadas en esa direccion.

Asi las cosas y dando seguimiento a las técnicas de auditoria utilizadas, en uso del mecanismo de muestreo de la OCI.
se tomo una muestra de 34 tramites RAP, evidenciando que en los expedientes administrativos no reposan los acuses
de recibo de las comunicaciones remitidas a los usuarios y/o a los prestadores, con fines de notificacion

2.1.4 GESTION DE SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO (S.A.P.)

'En atencion con los indicadores suministrados por la Direccién Territorial Oriente, el gjercicio de auditoria evidencio

gue durante la vigencia 2017, esa territorial atendié 13 solicitudes de Silencio Administrativo Positivo, representando el
0,09 % del total de las comunicaciones radicadas en esa direccion.

Teniendo en cuenta que se trataba de un universo minimo de solicitudes de SAP, no se aplicé el procedimiento de

muestreo, y se procedio a analizar cada uno de los expedientes que contienen las actuaciones de los Silencios
Administrativos Positivos encontrando la siguiente situacién.

Las actuaciones de los procedimientos surtidos con ocasion de los Silencios Administrativos Positivos (SAP) atendidos
por la Direccion Territorial Oriente, se encontré que 10 actuaciones SAP estaban desagregadas en dos o mas
expedientes, no pudiéndose evidenciar una secuencia logica y de trazabilidad, de cada acto y de cada tramite surtido.

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

Respecto de la atencion de los recursos de queja, segun los indicadores presentados, la Direccidon Territorial Oriente
recibio durante la vigencia 2017, un total de 1.081 Recursos de Queja (REQ) que comprenden el 10,7% del total de las
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solicitudes atendidas por la DTO. Aplicando la formula de muestreo se analizo el desarrollo juridico de las actividades
relacionadas con este tramite para 24 expedientes, particularmente o relacionado con el numeral 3° del articulo 74 de
la Ley 1437 de 2011(copia de la providencia gue ntega el recurso), evidenciando la siguiente :

Observacion N° 1. Desatencion de la norma procesal, pues en el expediente N° 2017840390201025E, se evidencio
que, aunque el recurrente no aporto el acto administrativo gue negd el recurso de apelacion de conformidad con lo
dispuesto en el numeral 3° del articulo 74 de la Ley 1437 de 2011, la DTOR dio inicio a las actividades propias del
Recurso de Queja, requiriendo al usuario traves de auto de pruebas N° 20178400004966 del 22 de noviembre de
2017, para que aportara el documento insumo principal para el inicio de la actuacion administrativa. Sin embargo, de
manera de manera simultanea, (el mismo 22 de noviembre de 2017), a través del oficio N° 20178400384901 se le
solicito al prestador copia del expediente de la actuacion administrativa, con el argumento de: “(...) resolver el recurso
de queja Iinterpuesto por el usuario’.

Posteriormente y a través de la resolucion N° 20178400052805 de fecha 15 de diciembre de 2017, la DTOR rechazo el
recurso bajo la consideracion de que este fue interpuesto sin el lleno de los requisitos formales dispuestos en Ia ley,
toda vez que el recurrente no acompano a su escrito copia de la decision administrativa con la cual se le negaron los
recursos procedentes.

La situacién presentada, hizo incurrir a la entidad en una gestion administrativa innecesaria que demando el uso de los
recursos de la entidad, transgrediendo ademas los principios de economia y eficacia de |la administracion publica, pues
segun lo establece el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011, "Vencidos los terminos establecidos en este articulo, sin que
el peticionario haya cumplido &l requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente,
mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de
reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos
legales.”

Por lo anterior se tiene que la Direccion Territorial no solo no tuvo en cuenta los términos para que el peticionario
allegara el documento para dar inicio al proceso (1 mes), sino que, ademas no decreto el desistimiento ni el archivo del
expediente, por el contrario, rechazo un recurso de queja que nunca estuvo acorde con el sentir del articulo 74 de Ia

Ley 1437 de 2011,

2.1.6 GESTION DE REVOCATORIA DIRECTA (R.E.V.)
Durante la vigencia 2017, la Direccidn Territorial Oriente recibié 33 solicitudes de revocatoria directa, las cuales
corresponden al 0.5% del total de las comunicaciones radicadas en esta Territorial.

Observacion 2. Inobservancia de la oportunidad procesal prevista por el articulo 85 de la Ley 1437 de 2011 y €l
Procedimiento Gestion Tramites Internos (SC-P-007 V.3), respecto de la resolucion de las solicitudes de Revocatoria
Directa, lo anterior como quiera que el gjercicio de auditoria, evidencio gue, de las 53 solicitudes de REV, 2 excedieron
el termino legaimente establecido (2 meses)

RADICADO FECHA OPORTUNA | AGTO ADM QUE

SOLICITUD FECHA RESPUESTA 'RESUELVE EL REV FECHA
20478400005172 | 19/01/2017 19103/2017 0178400029505 1370712017
0178400005352 | 19/01/2017 19/03/2017 20178400037135 310812017

Segun informacion aportada por la DTOR, se evidencio que, aunque las solicitudes indicadas se radicaron en esa
territorial, segun el historial de cada uno en el Sistema de Gestion Documental - ORFEO — que fueron enviados en
términos a la DGT para realizar el tramite correspondiente, en desarrollo del Plan de Descongestion que se llevo a
cabo en la entidad en razon a terminacion de contratos de los colaboradores. Razén por la cual la presente
observacion se entendera compartida entre la Direccion Territorial Oriente y la Direccidon General Territorial.
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2.1.7 CONTRATACION DIRECCION TERRITORIAL ORIENTE

Segun la informacion aportada como insumo para el desarrollo del presente informe de auditoria, durante la vigencia
2017, la Direccion Territorial Oriente en cumplimiento del Proceso de Adquisicién de Bienes y servicios (AS-PR-001),
celebrd 46 contratos, 3 de arrendamiento, 5 de prestacién de servicios, 8 de prestacion de servicios de apoyo a la
gestion, 29 prestacion de servicios profesionales y 1 de suministro.

Una vez analizadas las etapas precontractual, contractual y poscontractual de los contratos suscritos por la Direccién
Territorial Oriente en desarrollo de su autonomia contractual, la Oficina de Control Interno evidencio, la siguiente:

Observacion 3. inobservancia en ia etapa precontractual del contrato N° 016 DE 2017 del principic de seleccién

objetiva, 1o anterior como quiera que, como cualquier contrato, los contratos de prestacion de servicios profesionales
implican una relaciéon de causalidad entre las condiciones, capacidad o conocimientos del contratista y el objeto del
contrato. En ese orden de ideas el desarrollo misional de la entidad no guarda relacion alguna con la profesion de
Odontbloga de la contratista. La situacion evidencia que no se atendid la disposicién legal prevista en el articulo
2.2.1.2.1.4.9 del Decreto 1082 de 2015. (idoneidad profesional)

RIESGOS

Para la evaluacion del desarrollo del Subproceso Servicio al Ciudadano (SC-SP-001 V. 5), adelantado por la Direccién
Territorial Oriente durante la vigencia 2017, se efectud el analisis de las actividades adelantadas por esta Territorial,

PQRS, RAP, SAP, REQ y REV y se confronto con el mapa de riesgos previsto para el Proceso de Participacion vy
Servicio al Ciudadano, gue prevé los siguientes eventos:

. Crientacion inadecuada a los usuarios (definicidén de informacion a suministrar, estrategias de difusion) sobre Jos mecanismos de
participacion ciudadana.

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

Incumplimiento de los acuerdos o compromiscs establecidos en los eventos de participacion ciudadana.
Inadecuada respuesta a las soficitudes de los usuarios,

Respecto del riesgo: Incumplimiento de los términos legales para la respuesta de las solicitudes de los usuarios. Se
evidencid su materializacion en la atencién de las Revocatorias Directas pues como previamente se indicod, se
identificaron dos tramites REV que superaron el término legal establecido por el articulo 95 de la Ley 1437 de 2011

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

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

ademas que las causas y consecuencias previstas para este evento son similares. (esto dentro del rol de asesoria en
riesgos por parte de la OCl)

Los riesgos relacionados con el sub proceso de participacién ciudadana no se encuentran actualizados en lo
concerniente a controles pues los nuevos formatos de alertas, seguimiento a compromisos y el informe de la actividad
de Superservicios en Sintonia PC-F-005, no se encuentran relacionados como controles del riesgo.
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2.2. COMPONENTE ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
2.2.1. Administracion y control de recursos fisicos

Se realizd la inspeccion y confirmacion de [a existencia fisica e identificacion de los bienes en servicio asignados a la
direccién territorial oriente, el 23 de mayo de 2018; tomando como referencia el reporte del aplicativo recursos fisicos —
RF Web, emitido por el Grupo de Almacen e Inventarios.

Observacion 4. Se traslada a la Direccion Administrativa Grupo de Almacen e inventarios y a Oficina de
Informatica. Una vez comparado el inventario fisico con el reporte de bienes por cuentadante generado por el
aplicativo recurso fisicos RF WEB se detectaron deficiencias, por cuanto todas las placas terminadas en 001 se
asume por defecto el concepto de CAMARA FOTOGRAFICA, generando incertidumbre  frente al control de los
Inventarios.

Observacion 5. Se traslada a la Direccion Administrativa — Grupo de almacén e inventarios. Se evidenciaron
inconsistencias entre los descriptores del subproceso de administracion de bienes AB-SP-001 Version 5

actualizado el 13/10/2015 frente a lo establecido en el Manual Administracién de bienes el cual fue actualizado el
18/04/2018.

Actividad Subproceso A.dministra::iﬁn Manual Administracién de Bienes VERIFICACION OFSCINA OE
de Bienes CONTROL INTERNO

AB-SP001 GA-M-002
: Manual de administracion de bienes 5.3.1. Entrada de bienes, 5.4.2. Salida de Mo se registra este numeral No comesponde numeral regstrado en subproceso con el manual de administracion de bienes

Dienes
2 Ver manual de administracion de bignes 5.3.1, Entrada de bienes. No s& registra este numeral No comesponde numeral regstrado en subproceso con el manual de administracion de bienes
3 Ver manual de administragién de bienes 56 1. Inclusidn de bienes. 5 6.1.Control y actualizacidn de inventafos |No comesponde numeral regstrado en subproceso con el manual de administracion de bienes
4 Ver manual de administracidn de bienes 5.4.2. Salida de bienes. No se registra este numeral No comesponde numeral regstrads en subprocese con el manual de administracién de bienes
5 Ver manual de administracion de bienes 5.7.3. Traspaso No se registra este numeral No comesponde numeral regstrado en subproceso con el manuai de administracion de bienes
: \er manual de administracidn de bienes 5.7.1. Reintegro de bienes y 5.7.2. reintegro (5.7.1. procedimiento para iclusion o No comesponde numeral regstrade en subprocese con el manual de administracion de bienes

de bienes de consumo yle devolutivos exciusid de bienes de a pdliza

Ver manual de administracion de bienes, 5.9.1. Control y actualizacién de los Actuaciones administativas en |os procesos (No comespende numeral regstrado en subproceso con &l manuai de administracion de bienes
7 inentarios, de responsabilidad fiscal Ley 610/2000

2.2.1.1. Baja de bienes

La documentacion generada para la baja de bienes se encuentra tanto en expediente fisico como virtual, asi:
Inventario de bienes a dar de baja aplicativo RF web, conceptos técnicos de los bienes, acta de inspeccion, resolucion,
comprobante de baja de bienes, hoja de vida del bien en el cual se retira tanto en el aplicativo Rf web, como también
cancelaciéon de las cuentas de balance en el SlIF en el grupo de contabilidad. Se evidencia que los soportes y
documentos estan debidamente firmados y diligenciados acorde con el numeral 5.5 baja de bienes del manual de
administracion de bienes.

2.2.2. Conciliaciones Bancarias. Banco de Bogota cuenta corriente 849123393 - caja menor y cuenta corriente
849123435, se evidencia oportunidad en la realizacion de las conciliaciones bancarias, con corte al 30 de abril de
2018, se procedid a verificar saldos en libros y extractos bancarios; se evidencia realizacién mensual de conciliaciones
bancarias y envio al Grupo de Tesoreria, acorde con memorando 20165300066533 de la Direccion Financiera,
documentos digitalizados e incluidos en el correspondiente expediente.
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2.2.3. Registro y control presupuestal (Presupuesto vigencia 2017 pago — compromisos)

Aprepiacion Total % % Pagos/
, .| Pagos Dep. ,
Concepto vigente Dep. | compromise | Compromis Gastos Compromis
Gastos Dep. Gastos 0S5 08§
REMUNERACION SERVICIOS TECNICOS 798.450.000 708.273.233 100% 796.073.326 100%
MPUESTO DE VEHICULO 65.000 65.000 100% 65.000 100%
MPUESTO PREDIAL 6.722.784 6.722.784 100% §.722.784 100%
COMBUSTIBLE ¥ LUBRICANTES 9.000.000 ??92?.’16‘; 88% 7.591.003 96%
PAPELERIA, UTILES DE ESCRMTORIO Y QFICINA 0 0 0
OTROS MATERIALES Y SUMINISTROS 1.250.000 364 650 29% 364,690 100%
MANT DE BIENES MUEBLES, EQUIPOS Y ENSERES 500.000 0 0%, 0
SERVICIO DE ASEC 0 0 0
MANTENIMIENTC DE OTRQOS BIENES 30.500.000 17.294.050 57% 17.291.050 100%
TRANSPORTE 24.500.001 18.666.980 76% 777.980 4%
ACUEDUCTO ALCANTARILLADO Y ASED 2.453.828 1.275.267 52% 1.270.267 100%
ENERGIA 30.000.000 24.378.710 81% 22,659,239 93%
GAS NATURAL 300.000 10.130 39 10,130 100%
TELEFONOQ,FAX Y OTROS 6.000.000 3.385.965 565 3.380.965 100%
ARRENDAMIENTOS BIENES INMUEBLES 72.000.600 68.610.988 95%, 66.704.321 07%
VIATICOS Y GASTOS DE VIAJE AL INTERICR 22.668.688 19,7497 345 87% 19.797.345 100%
COMISIONES BANCARAS 300.000 9.600 39, 9.600 100%
OTROS GASTOS POR ADQUISICION DE SERVICIOS 0 0 0
TOTAL PRESUPUESTO FUNCIONAMIENTQ 1.004.710.299 966.782.003 a6 942.717.700 98%
ADECUACION INFRAESTRUCTURA FISICA DE LA
SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PULICOS NACIONAL | 0000000 0%
TOTAL PRESUPUESTO INVERSION 40.000.000 0 0% 0
TOTAL PRESUPUESTO DT ORIENTE 1.044.710,299 966.782.003 93% 942.717.700 98%

Fuente: SlIF Nacion — Reporte de ejecucitn presupuestal a 31/12/2017

Para la vigencia 2017 de un total de presupuesto de funcionamiento asignado a la DT de $1.004.710.299 se
comprometié $966.782.003 equivalente al 96% y se efectuaron pagos por $942.717.700 correspondiente al 98% del

total de presupuesto comprometido. Por otra parte, de una apropiacion vigente por presupuesto de inversién de
$40.000.000 los cuales quedaron sin ejecutar.

Politica austeridad. La direccion territorial Oriente adelanto camparias para contribuir con la politica de “cero papel”,

sensibilizacion a los funcionarios promoviendo el ahorro de energia apagando los computadores una vez se termina la

jornada laboral; en cuanto a las llamadas telefonicas y provisién de combustible se tienen planillas de control en las
cuales se detallan los consumos respectivos.

2.2.4. Manejo y control de caja menor

Asignacion caja menor direccion territorial oriente por $670.000. En general se observo aplicacion de retenciones
tributanas de conformidad con las tarifas, conceptos y bases minimas establecidas en la normatividad tributaria
vigente; soportes de los gastos efectuados debidamente firmados vy digitalizados en el sistema de gestién documental
ORFEQG; adecuado uso y manejo de los recursos; registro de gastos a través del SIIF Nacion; adopcion de controles
necesarios para la custodia y seguridad de los recursos, se encuentran debidamente guardados en cajilla de seguridad

con llave, en la oficina financiera; cumplimiento a la resolucion 20185300000665 de la SSPD y del decreto 2768 de
2012 emitido por el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.
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2.2.5. Declaraciones tributarias

Se evidencio pago oportuno de las obligaciones tributarias correspondientes a la direccidn territorial oriente; Retencion
de industria y comercio, predial unificado y vehicule, atendiendo los plazos establecidos en los calendarios tributarios
vigencia 2017,

2.2.6. Legalizacion oportuna de viaticos y gastos de viaje

Se cred expediente 2017840240100001E de legalizacion viaticos direccion territorial oriente, en el que se incluyen:
memorando enviado al grupo de contabilidad adjuntando resolucién, formato de legalizacion GD-F-016, informe de
comision de servicio y/o orden de desplazamiento GH-F-019 y copia de tiquetes. Por otra parte, se constaté que |a
resolucion de legalizacion de viaticos se encuentra en el expediente de cada funcionario o contratista; debidamente
diligenciadas y aprobadas por el Director Territorial. Se verificaron liquidaciones de los gastos de viaje y/o
desplazamiento de acuerdo a la escala salarial.

Se efectua la legalizacion de los gastos de desplazamiento que fueron autorizados conforme el procedimiento y
terminos sefialados en el numeral 3.4 del instructivo.

2.2.7. Pagos (causacion, registro presupuestal)

Pagos tesoreria. En la direccion territorial oriente durante la vigencia 2017 se presento un total de 550 ordenes de

pago, se realizo muestra aleatoria a 35 expedientes. En cada uno de los expedientes se revisaron documentos tales
como: Informe de actividades y supervision, formato pagos ACH, acta de inicio, aprobaciéon de garantias. En contratos
de prestacidn de servicios: acta de inicio, contrato, RUT, RIT, Informe de actividades, factura, certificado de
cumplimiento y certificado de informacién tributana, verificando consistencia en fechas, aprobacion, valores, registro
presupuestal y compromiso.

Se evidencia cumplimiento de los lineamientos establecidos en el proceso gestién financiera y procedimientos gestion
presupuestal, gestion contable y gestion de tesoreria.

2.4. PARTICIPACION CIUDADANA

Se comienza la auditorta identificando las actividades desarrolladas en el Proceso de participacidén y servicio al
ciudadano, evidenciando mediante la muestra analizada que se cumplio la propuesta del cronograma y [as actividades
aprobadas por la Direccién General Territorial. Actividades que se desarrollaron atendiendo al procedimiento y con la
documentacion  exigida como evidencia de las actividades realizada bajo las estrategias de: Todos con la
Superservicios, Superservicios en sintonia y mesas de trabajo.

COMPONENTE ESTRATEGICO

Se identifica medicidon de los indicadores para la vigencia 2017, ( 6 indicadores) los cuales estan registrados en el
aplicativo sigme acorde a la periodicidad que indica cada ficha del indicador, y ademas cuenta con su respectivo
analisis.

Para el afno 2018, producto de!l rediseiio de los procesos acorde al Sistema de Gestidon de Calidad, se cuenta con dos
iIndicadores, los cuales miden el nivel de impacto de los usuarios en las actividades y la promocion y fortalecimiento de
la participacion ciudadana.

Dentro de una de las estrategias realizadas por la Superservicios esta la de las Oficinas Digitales, para la Direccion
territorial se asignaron 4 quioscos digitales, 1os cuales seran ubicados en la Gobernacién, Clcuta, Floridablanca y
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Barrancabermeja y uno para la sede de la DT. Este proyecto se encuentra en proceso de divuigacion y sensibilizacién
con los ciudadanos.

Se verifica igualmente las actividades desarrolladas y cargadas al sistema en SISGESTION, 2 partir de una muestra
donde se evidencio el cumplimiento de las metas y el adecuado cargue de las evidencias.

2.4.3. Producto no conforme

Durante la vigencia 2017 la direccion territorial formuld la AC-DTOR-044, se presenta cierre eficaz por parte de la
Oficina de Control interno el 15/01/2018.

Se evidencia que la direccion territorial identifica y controla el producto no conforme a través de la definicion de
actividades que permiten la revisidn y seguimiento de los diferentes tramites.

2.5. COMPONENTE INFORMATICO

Disponibilidad del sistema de gestion documental ORFEO

De la verificacion realizada a las solicitudes de servicio registradas en el aplicativo Aranda. por fallas
presentadas en la infraestructura que soporta Orfeo y en el uso y apropiacién del sistema, caracterizadas en
la Direccidn Territorial Oriente, se observd que se reportaron 25 casos los cuales tuvieron solucion
posterior a dos dias, de acuerdo a lo registrado en el aplicativo ARANDA, lo cual genera retrasos en la
operacion y las interrupciones presentadas generan riesgos de tipo legal

3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En terminos generales, en las muestras analizadas de los tramites adelantados por la Direccion territorial se evidencia
la aplicacidon de buenas practicas en el manejo de las notificaciones.

El Procedimiento Gestion de Tramites Internos (SC-P-007 V3), al contener en una misma linea de accién todos los
tramites de PQRS, SAP, RAP, REQ, REV, no permite a los servidores que hacen uso del documento, tener un
conocimiento claro y practico del proceder necesario para cada tramite, pues todos no se surten de la misma manera

ni con el mismo término, creando situaciones de riesgo para la entidad al darle un manejo inadecuado a cualquier
tramite, situacion que no se contempla en el mapa de riesgos del proceso.

Una vez analizada la informacién correspondiente a la vigencia 2017, en términos generales con base en las muestras
analizadas, la Direccion Territorial Oriente da cumplimiento a las funciones establecidas en el articulo 20 del Decreto
980 de 2002, evidenciando gestion en las responsabilidades y obligaciones de los temas misionales, administrativos y

financieros; no obstante, en algunas actividades de los procesos y procedimientos evaluados, se presentan
oportunidades de mejora para contribuir con el cumplimiento del objetivo institucional.

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

* Afin de no iniciar procesos innecesarios que generen desgaste administrativo, se recomienda implementar puntos
de control en el analisis inicial de las solicitudes de Recurso de Queja presentados en ta Direccion Territorial.

* Teniendo en cuenta que la existencia de un expediente ordenado légica y cronolégicamente en funcion de las
distintas fases del procedimiento, es garantia de eficacia para la actuacion administrativa, se recomienda establecer

SG-F-003 V. 7 Pag. 8 de 9



Superintendencia de Servicios
Pablicos Domiciliarios

®
@ Superservicios| INFORME AUDITORIAS INTERNAS DE GESTION

puntos de control que eviten la falta de documentos relativos a las actuaciones adelantadas con ocasion de la
interposicion de un recurso de apelacion por parte de los ciudadanos.

e A fin de atender efectivamente los PQRS allegados a la Direccién Territorial se recomienda implementar respuestas
en un lenguaje claro al usuario indicado puntualmente la situacion de su peticion, ademas solicitarles a los

prestadores que se remita copia de las respuestas surtidas con ocasion del traslado realizado por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Es preciso recordar que la aplicacion de las recomendaciones emitidas por la Oficina de Control Interno, queda sujeta
a la discrecionalidad del lider del proceso, ya que pueden determinarse otras acciones correctivas, preventivas o de
mejora, para eliminar las situaciones detectadas en la auditoria que afectan la debida gestion del proceso,

Gracias por su receptividad y aplicacion

Nombre Completo Cargo

MYRIAM HERRERA DURAN Jefe Oficina Control Interno

Copia:  Dr. Herman rodriguez- Director Territorial Oriente
Dra. Jenny Lindo — Directora General Territoriai-
Dra. Lida Cubillos- Jefe Oficina asesora de Planeacion.
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