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1. DESCRIPCION DE LA AUDITORIA INTERNA

Fecha reuni6n de apertura: 06/09/2018

Lider del Equipo Auditor:

Jose Rolando Sarmiento Perez, IJrnt'", ••",nn"

Maria Antibelly Pulgarin Restrepo, IJrr\t' ••cw

Titulares
dependencias
visitadas 0
consultadas

2.1. Objetivo: Verificar el desarrollo
y el cumplimiento del objetivo del

, Verificar, Actuar - PHVA, la actualizaci6n normativa
con 105 objetivos institucionales.

2.2. Alcance: La auditoria invol
proceso de Participaci6n vluualol

ejecuciones de la vigen cia
Gerencias Seccionales C
de peticiones.

a traves de la verificaci6n del cicio PHVA en el
ican tanto en el nivel central como en el desconcentrado,

aplicando auditoria remota se evaluara la gesti6n de las
La revision se realiz6 unicamente al procedimiento de atenci6n

2.3. Criterios:

Constituci6n Politi .d Colombia - Art 103, 209, 269,270 Y 274
~%,

Ley 152 de 199
Decreto 272 0, Art. 3, 23,24 Y 32
Ley 190 de;l ,Art. 54, 55, 56, 57, Y 58
Ley 1437d.~J 11
Ley 1474 de2011, Art. 73, 74, 76, Y 79
Ley 1712 de 2014, Art. 3,4,24 Y 26
Ley 1755 de 2015
Ley 1757 de 2015, Art. 69, 70 Y 76
Decreto 1081 de 2015
Decreto 1083 de 2015
Decreto 103 de 2015
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Decreto 124 de 2016
Resoluci6n Organica 06 de 2016
Sistema de Gesti6n Institucional
Norma ISO 9001:2015

3. ASPECTOS EVALUADOS EN LA AUDITORIA INTERNA

x

PARCIAL NOAs ecto
3.1. Seguimiento Plan de Mejoramiento (Unificado con todas las fuentes de

informaci6n, se un el rocedimiento de EV.130.P10.P .
3.2. Gesti6n frente al mapa de riesgos del proceso (incluidos los riesgos

corru ci6n.
x
x

3.4. Gesti6n frente al POA del roceso x
3.5. Gesti6n frente a los informes externos de responsabilidad d

(Segun Agenda de Informes Externos de la AGR, elaborad
actualizada or los res onsables

''''::;:;_.%::;;["1

4. RESULTADOS DETALLADOS DE LA AUDITORIA INT~RQ"""
.~:::J

4.1 Fortalezas''%

EI Proceso de Participaci6n Ciudadana, cuenta cot!,
ciudadanos, desde cualquier parte, radicar directarn!!nte
pueden consultar el estado y recibir las restas
formulado.

ATC, herramienta que permite a los
ientos via Web, asi mismo por ese medio

mite dado por la Entidad al requerimiento

Ji'
Por otro lado, el Sistema SIA ATC, 4ii
parte de los funcionarios, directivos0
adelantadas para atender de manera
reportes para el seguimiento, control,

ite observar y lIevar el control, en tiempo real, por
lider del proceso, de cada una de las actuaciones

udes ciudadanas; tambien permite generar una serie de
ones.

EI proceso cuenta con el proc.."O.P02.P, "Atenci6n de Peticiones· versi6n 9.2 del 16/11/2017
(criterio utilizado para la eV~.ll:1ae'4. ..... ~ado recientemente a la versi6n 9.3 del 28/08/2018, publicada el

~~~~~~1~ie~~~:~~i~~t;t~~~~tosciu:~:~~:' e~p~~~~a~~~~~ ~~~~~:de~e a;:s~~~op:r~ I~o~c~iv~~~~
t

vigente para el trarnlte de..ias peticiones ciudadanas.

EI lider del procesG¥,.J funcionarios del Grupo de Atenci6n Ciudadana que apoyan a la Auditoria Delegada,
muestran conoci . to, manejo y dominio de la normatividad, del procedimiento y del sistema SIA ATC.

\

4.2 No c~rmidades

No. Requisito que se Condici6n (Descripci6n de la situaci6n que corresponde al incumplimiento y la
incumple evidencia que fundamenta la No Conformidad)

8.5.1 Control de la En el analisis del expediente ffsico y en el aplicativo, identificado con el SIA ATC
producci6n y de la 012018000001, gestionado por la Direcci6n de Talento Humano, se evidenci6 que la

1 provisi6n del servicio, respuesta dada al peticionario se realiz6 mediante correo electr6nico (Outlook) enviada
literal c (...verificar por un funcionario y no por el directivo responsable, incumpliendo 10 establecido en el
que se cumplan los paso 16 del procedimiento PC.210.P02.P, pasos 17 y 18 del procedimiento
criterios para el GD.233.P01.P Maneio de Correspondencia Institucional y numeral 11 del anexo
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Requisito que se
ineumple

Condieion (Oeseripeion de la situaeion que eorresponde al ineumplimiento y la
evideneia que fundamenta la No Conformidad)No.

control) GD.233.P01.A02 Manejo de correspondencia.
Procedimientos
PC.210.P02.P, paso En el analisis del expediente en fisico y en el aplicativo identificado SIA ATC
16, YGD.233.P01.P Y012018000462, gestionado por la Direcci6n de Control Fiscal, se evidenci6 que se
el anexo remiti6 oficio al peticionario a traves del aplicativo SIA ATC, sin la firma del directivo
GD.233.P01.A02. responsable, incumpliendo 10 establecido en el ~~~o 16 del procedimiento

PC.210.P02.P, el aso 18 del rocedimiento GD.233.'F;.",:·1U>::.:. --I

8.5.1 Control de la
producci6n y de la
provisi6n del servicio,
literal c (...verificar
que se cumplan los

tolfu>

criterios para ellr------:S:--"I-:-A-A--T--C-----r-..,-~=~=~""':'""'-=:~----0-=-=-b-se-rv-a-c....,.i6"O""n------,
control) 012018000001 Direcci6n de Talento Humano

012018000537 Direcci6n de Control Fiscal2 Procedimiento
PC.210.P02.P, pasos
1,2,3 Y 6

• En el anallsis de los expedientes en fisl y en el aplicativo, como se
relacionan en el cuadro, se evidenci6 radicador - analizador asign6 la
petici6n al sustanciador, fuera de terminos establecidos en el
procedimiento, incumpliendo 10 es ido en el paso 6 del procedimiento
PC.210.P02.P, que sefiala: "asign aves del aplicativo SIAATC, la petici6n
al sustanciador designado por e tlvo de la dependencia (a mas tardar el
dia habil siguiente del regi5t n SIA ATC 0 del traslado realizado por
otra dependeneia).

•
+"",~,

"""<"
pE:l~i~6t~~nffsico y en el aplicativo identificado con el SIA
t". 'pnado por la Direcci6n de Talento Humano, se

radic6 en los aplicativos Orfeo y SIA ATC 6 dfas
ido en la AGR, incumpliendo 10 establecido en los

dimiento PC.210.P02.P.

• /"1:. elf del expediente en fisico identificado con el SIA ATC
12Q'w , gestionado por Direcci6n de control Fiscal, no se evidenci6
~~0< diligenciado el formato EV.120.P01.F07 "control del producto y/o
d'tvJc;la:,"iPcumpliendo10 establecido en el procedimiento EV.120.P01.P, paso
1.'

8.2.2 DeterminaGtii\flEnel analisis de los expedientes en el aplicativo identificados SIA ATC 012018000537
de los requisitO~I~r}I y 012018000538, gestionados por la Direcci6n de Control Fiscal, se evidenci6 que no
los productos ,,,,w y se dio respuesta de fondo alas peticiones y sin embargo la Direcci6n las archiv6,
servicios, a. incumpliendo 10 establecido en el articulo 13 de la Ley 1755 de 2015 que sustituy6 el
numeral 1 Iquier Titulo" de la Ley 1437 de 2011, Articulo 10 de la Resoluci6n Orqanica 06 de 2016 de
requisito gal y la AGR, y el paso 16 del procedimiento PC.210.P02.P.

3 reglaQ1~l'rio
aplicab1E~!!, de la
norma ISO
9001:2015.
Procedimiento
PC.210.P02.P, paso
16
8.2.1 Comunicaci6n
con el cliente, literal c

4 (obtener
retroalimentaci6n... )
PC.210.P02.P, aso

• En el anallsls de los expedientes en fisico y en el aplicativo, identificados con
los SIA ATC 012018000491, 012018000254, 012018000001, gestionados por
la Direcci6n de Talento Humano, los SIA ATC 012018000537, 012018000538,
gestionados por la Direcci6n de Control Fiscal, los SIA ATC 012018000239,
012018000365, 012018000460, estionados or la Oficina de Estudios
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No. Req~isito que se
mcumple

Condici6n (Descripci6n de la situaci6n que corresponde al incumplimiento y la
evidencia que fundamenta la No Conformidad)

16

4.3 Alcance del
Sistema de Gesti6n
(Manual de Calidad:

5 Obligatoriedad de la
aplicaci6n SGC).

Especiales, no se evidenci6 en 105 oficios de respuesta de fondo que se Ie
solicitara al peticionario el diligenciamiento de la encuesta de satisfacci6n.

• En el anallsls a 105 expedientes en ffsico y en el aplicativo identificado con 105
SIA ATC 012018000537, gestionado por la Direcci6n de Control Fiscal,
012018000472, gestionado por la Gerenci Cucuta y 012018000207,
gestionado por la Gerencia Villavicencio, no JS enci6 en el aplicativo SIA
ATC que se haya adjuntado la encuesta d,~" ~" acci6n, a pesar de haberse
informado en el oficio su diligenciamiento.'li,l

Las dos situaciones anteriormente seJialadas i
de rocedimiento PC.210.P02.P.

plen 10 establecido en el paso 16

Observaciones

No.

e la
y el

decuado
para operaci6n
del proceso.
8.2.1 Comunicaci6n

1 con el cliente

• En el analisis de 105 expedientes en;ffsico y en el aplicativo identificados con el
SIA ATC 012018000232, 01201~Q00242, gestionados por la Direcci6n de
Control Fiscal, se evidenci6 ql./eios formatos delas encuestas, identificadas
con el c6digo OI.200.P03.F)q"que se remitieron a 105 peticionarios a traves
del aplicativo SIA ATC, ~.~fan105 que estaban vigentes, para la fecha, en el
Sistema de Gesti6n de ~Iidad, incumpliendo 10 establecido en el numeral 2.5
Alcance, Manual de C . ad, ve· 12.

• En 105 requeri TC 012018000232, 012018000242,
01201800053 , gestionCld .:;:.a Direcci6n de Control Fiscal, se adjunt6 en
el expedi . EV:·12~.P01.F07, documento que no estaba vigente
en el Si .::de Calidad, incumpliendo 10 establecido en el

al de Calidad, versi6n 12.

• aso 19 del procedimiento PC.210.P02.P se debe realizarre seguimiento a 105 requerimientos. Se evidenci6 que el
a Direcci6n de Talento Humano, no es el establecido en el

e con la utilizaci6n del Formato GD.233.P01.F05 Modelo

Condici6n (Descripci6n de la oportunidad de mejora y la evidencia que
fundamenta la observaci6n)

• En la carta de trato digno al usuario, se enuncian 105 diferentes canales de
atenci6n que la AGR pone a disposici6n de la ciudadanla para el ejercicio y
garantia de sus derechos. Entre otros se enuncian las Iineas telef6nicas de las
Gerencias Seccionales.
En el proceso de auditorfa interna se lIam6 a la totalidad de Iineas telef6nicas
de las Gerencias Seccionales, y se evidenci6 la informaci6n de la siguiente
tabla:

Numeral 7.1.3 Gerencia Seccional Numero Telefono Observaci6nInfraestructura, II-:-'M:-;e:..::,d,::-e::::lIi:"-'n..:;;....::....:....:;~'"'-'-""-t-"-'..:c:.....;.""::2~678-:'-12::':6:-:8:-"-:..:..c...-t-t:7"im"'"""":'"""br-:6-n-o-co-.:....;n":-'te""'s-=-ta-r-o-n-'-------t
literal d Medellin 2680374 timbr6 no contestaron
"tecnologias de la Barran uilla 3694456 timbr6 no contestaron
informaci6n y la Neiva 8719953 timbr6 no contestaron
comunicaci6n"
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·d d d ejora Y la evidencia que
Requisito
relacionado

Se realize seguimiento del plan de mej am1ento,vigente entre enero - agosto de 2018,
se observ6 que el proceso repo I cumplimiento de las acciones para las
observaciones 10, 11, 12, 13, 14 sin embargo de acuerdo a la evaluaci6n y al

. seguimiento efectuado, se evide ue las acciones para las observaciones 12, 13 Y
~~~~ral 19 M~Jorad14 no.fueron efectivas teniendc:t;.\~!,.en:rsis~e~ debilidades relacion~das con la

2 " .:' ~ er~ d atencion oportuna y el c Ie Jocedlmlento para la atencion de los
accionese cacia e requerimientos ciudadanos. >

correctivas·~~% ...>:;+Adicionalmente, no ciarOi1"I~+mejorassolicitadas sobre el aplicativo SIA ATC
(acciones 11,. la sistematizaci6n de los formatos de encuesta
de medici6~ ormato de control del producto y/o servicio no

r--+ ~c70~n~fo~rm~e~.-~ll;
Se revis6 et , Y se identificaron las siguientes oportunidades de

7.5.2 Creaci6h1::"tJ
actualizaci

3 (informaci6
Docume

No.

ha sido asi nado
el numero que acaba de marcar no

Bucaramanga

6802156Bucaramanga ha sido asi nado

• En el seguimiento a la aplicaci6n M6vil: "Auditoria APP· ~enc~onada en \a ca~
de "Trato digno al Usuario". Se evidenci6 q a apllcaCl6n se en~u~ t
desactualizada en 10 que respecta a "Co' .+.... uese con el au~ito a
informaci6n que aparece es del Auditor al del periodo antenor y e\
telefono de contacto no funciona.

Las situaciones descritas anteriormente pued generar riesgos asociados a la
comunicaci6n con el cliente y la obligatori:c:!.~~$de atender los canales de atenci6n
dispuestos por la Entidad. Adicionalmente r~~do el mapa de riesgos del proceso no
se identific6 nin un ries 0 ni acciones rel~iladas.

• se evidenci6 que este no cuenta dentro del sistema con
l' 0 oriente cuando va a interponer por primera vez un
etemento que si se encontr6 en el SIA ATC con perfil de
da "Manual del Usuario perfil ciudadano".

Se revis la documentaci6n que apoya la operatividad del proceso en el
aplicativo, comparada con el documento PC.210.P02.A02 "Sistema Integral de
Auditoria - M6dulo de Atenci6n al Ciudadano - Manual del Usuario, Versi6n
2.0· del SG, corresponden a versiones diferentes.

• Se evidenci6 en el aplicativo SIA ATC, cuando se ingresa como peticionario
para realizar seguimiento a la respuesta del requerimiento, que el Sistema no
e~ta reportando adecuadamente la semaforizaci6n, teniendo en cuenta que
slgue contando los dlas, a pesar que se Ie haya dado la respuesta definitiva
mostrando en rojo y los dlas de vencido. Ejemplo SIA ATC 012018000001 y SIA
ATC 012018000491.

• Se.evidenci6 en la Oficina de Estudios Especiales, que un solo funcionario tiene
aSlgnad? los dos roles en el SIA ATC (Radicador - analizador y el de
sustanclador), observandosa un posible riesgo, al no ser el unico funcionario
que sustancia, tramita y proyecta las respuestas de las peticiones de
com etencia de la oficina.
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5. CONCLUSIONES (frenteal objetivo de la auditoria)

Se evidenci6 una adecuada gesti6n adelantada por el Hder del pr
Participaci6n y Atenci6n Ciudadana, enfocada a controlar, monitore
de atencion de peticiones ciudadanas, buscando que todas las d
105 atiendan con eficacia y celeridad.

W y el Grupo de Promoci6n para la
luar y mejorar la gesti6n del proceso

denclas que atienden 105 requerimientos

EI proceso de Participaci6n Ciudadana, cumple con 105 objetivos y lineamientos del Cicio PHVA, de manera
particular el procedimiento de atencion de peticiones, en cuanto a que el Hderdel proceso, Auditor Oelegado,
imparte 105 lineamientos para la atenci6n de 105 requerimientos ciudadanos, recibe, atiende y traslada las
peticiones alas dependencias competentes, realiza seguimiento y formula las acciones necesarias para el
mejoramiento del mismo. No obstante 10 anterior, se identificaron oportunidades de mejora descritas en las no
conformidades y observaciones del presente informe.

EI proceso en general evidencia una mejora continua basada en la actualizaci6n anente del procedimiento
PC.210.P02.P atenci6n de peticiones, tambien se apoya en 105 aplicativos o~ ientas intormaticas para el
seguimiento y control del proceso como el SIA ATC, SIA POAS Manager (151, de acci6n, indicadores del
proceso, mapas de riesgo y plan de mejoramiento del proceso), cumpli "lcon 105 requisitos de la ISO
9001:2015.

EI proceso gestiona adecuadamente las peticiones
peticiones entre el 01 de enero y el 30 de septiembre
misional y las otras 163 (27,12%) al area de apoyo,
radicados.
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