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1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones en desarrollo de su funcién constitucional y legal, y en
cumplimiento de su Programa Anual de Auditoria Interna aprobado en el Comité
Institucional de Coordinacion de Control Interno - CICCI el 28 de febrero de 2024,
desarroll6 la auditoria al proceso de Gestion de Atencion a Grupos de Interés
para el periodo comprendido entre el 1 de enero de 2020 y el 31 de diciembre
de 2023.

2. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

2.1. Objetivo General

Revisar el disefio y desarrollo de instrumentos y estrategias de servicio al
ciudadano, la planeacién, control y gestién de la Relacion con los Grupos de
Interés de la Entidad, en el marco de los lineamientos establecidos en el
SIMIG y la Politica del Servicio al Ciudadano establecida en el MIPG, asi
como el desempefio del proceso en cuanto a la gestidn de notificaciones.

2.2. Objetivos Especificos

e Verificar las notificaciones de los actos administrativos provenientes de
resoluciones y autos emanados por el Ministerio y/o Fondo Unico de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y las notificaciones de
los Actos administrativos AVETM (Autorizacion para la venta de equipos
terminales moviles) emanados por la Direccion de Industria de
Comunicaciones del Ministerio.

e Verificar la encuesta de satisfaccion a los grupos de interés del Ministerio
respecto de los bienes y servicios ofrecidos conforme con los lineamientos
contemplados por la Entidad y la contratacién relacionada.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA

¢ Vigencia objetivo especifico No.1: 01 de enero a 31 de diciembre de 2023
¢ Vigencia objetivo especifico No.2: 01 de enero de 2020 a 31 de diciembre
2023.
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4.CRITERIOS DE AUDITORIA

Marco Juridico y Normativo:

Leyes:

Ley 87 de 1993 "Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras
disposiciones".

Ley 80 de 1993 "Por la cual se expide el Estatuto General de Contratacion
de la Administracion Publica”

Ley 1150 de 2007 "por medio de la cual se introducen medidas para la
eficiencia y la transparencia en la Ley 80 de 1993 y se dictan otras
disposiciones generales sobre la contratacién con Recursos Publicos”

Ley 1437 de 2011 "Por la cual se expide el Cbédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo".

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 control de la gestion puablica".

Ley 1712 de 2014 " Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones".

Ley 2080 de 2021 "Por medio de la cual se Reforma el Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo Ley 1437
de 2011 y se dictan otras disposiciones en materia de descongestion en los
procesos que se tramitan ante la jurisdiccion".

Decretos:

Decreto 1082 de 2015 " por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del sector Administrativo de Planeacién Nacional".

Decreto 1083 de 2015 " Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Funcién Publica".

Decreto 1499 de 2017 " Por medio del cual se modifica el Decreto numero
1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en
lo relacionado con el Sistema de Gestién establecido en el articulo 133 de la
Ley 1753 de 2015".

Decreto 1064 de 2020 "Por el cual se modifica la estructura del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones”

Publica
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Resoluciones:

e Resolucion 3066 de 2022 "Por la cual se crean Grupos Internos de Trabajo
del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, se
asignan funciones y se derogan unas Resoluciones".

e Resolucion 04870 de 2023 “Por la cual se establecen el Modelo Integrado de
Gestion (MIG) y el Sistema Integrado de Gestion (SIG) del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones/Fondo Unico de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y se deroga la
Resolucion 2175 de 2022 y sus modificatorias”.

Otros:
Manuales:

e Manual de autoevaluacion institucional -MIG-TIC-MA-013
¢ Manual del Mig- MIG-TIC-MC-001

Procedimientos:
e AGI-TIC-PR-002 Notificaciones actos administrativos de resoluciones y
autos.
e AGI-TIC-PR-007 Notificaciones Actos administrativos AVETM (Autorizacion
para la venta de equipos terminales méviles.
e GCC-TIC-PR-004 Procedimiento Supervision.

Otros documentos:

e Carta descriptiva del proceso - AGI-TICCD-001.

4. METODOLOGIA

4.1. Técnicas de Auditoria:

Para el desarrollo de la auditoria se tuvieron en cuenta los siguientes
procedimientos de auditoria:

e Consulta solicitud de informacion y verificacion de las respuestas con las
areas correspondientes.
e Inspeccion estudio de documentos y registros.

Pégina 5 de 76 EAC-TIC-FM-015
V8

Publica



Publica

INFORME DE AUDITORIA > |
CONTROL INTERNO (

Procedimientos analiticos se utilizé para identificar anomalias en la
informacion tales como fluctuaciones, diferencia o correlaciones inesperadas

4.2. Reunion de Apertura

Se realizé la apertura de la auditoria al proceso de Gestion de Atencion a
Grupos de Interés el 09 de abril de 2024 a través de reunion virtual (teams),
en la cual se presentd el plan de auditoria a ejecutar. Estuvo presente la
Coordinadora GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, Denis
Adriana Monroy Rugeles y el Coordinador GIT Notificaciones, Rafael
Mauricio Calvo

4.3. Reunién de Cierre:

El 31 de mayo de 2024 a través de reunion virtual por medio de la
herramienta teams, se realiz0 el cierre de auditoria al proceso de Gestion de
Atencion a Grupos de Interés, en la cual se informaron y sustentaron los
hallazgos evidenciados en el desarrollo de la auditoria, las conclusiones y
las fortalezas del proceso.

4.4. Resumen de la validacion del informe preliminar:

El 31 de mayo de 2024, mediante correo electrénico fue remitido al GIT de
Notificaciones, GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental y el GIT de
Estadisticas y Estudios Sectoriales el informe preliminar para su
correspondiente revision y comentarios. Las areas remitieron las respuestas
al informe preliminar el dia 11 de junio de 2024.

La Oficina de Control Interno realizé la validacion de esta informacion
obteniendo como resultado de esta actividad, con respecto a los 22 hallazgos
informados inicialmente en el informe preliminar, se mantienen los 22
hallazgos, no obstante, a algunos hallazgos se les redefinio su alcance o se
excluyeron algunas situaciones inicialmente detectadas dentro del hallazgo,
las respuestas frente a las observaciones realizadas por los auditados, se
encuentran en el Anexo No. 1 “Respuestas a Observaciones del Informe
Preliminar”, a continuacion, se muestra el resultado de la validacion de la
OcCl:
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Resultado de la validacion de la OCI
Total, de Hallazgos del Informe | Total, de Hallazgos Total, de Hallazgos del
Preliminar Excluidos Informe Final
22 0 22

En relacion con las observaciones y alerta temprana, se mantienen en razén
a que éstas constituyen oportunidades para mejorar o para evitar algun futuro
hallazgo o materializacion de un riesgo, no requieren un plan de accion y es
potestativo del proceso acogerlas o no.

5.DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Como resultado de las entrevistas, verificacion y analisis de documentos, se
detectaron situaciones en cada uno de los objetivos especificos de la auditoria.
Cada hallazgo redactado contiene la técnica de auditoria utilizada, la muestra
seleccionada, la situacién encontrada, la evidencia que lo soporta y el criterio de

auditoria incumplido.

Durante la ejecucion de la auditoria se adelantaron trece (13) solicitudes de
informacién, como se muestra a continuacion:

No. Solicitud Fecha Tema

1 09/04/2024 Solicitud Informaciéon encuesta de satisfaccion a los
grupos de interés

2 09/04/2024 Solicitud Informacién encuesta de satisfaccion a los
grupos de interés

3 09/04/2024 Solicitud Informaciéon encuesta de satisfaccion a los
grupos de interés

4 16/04/2024 Solicitud Informacidn encuesta de satisfaccion a los
grupos de interés

5 24/04/2024 Solicitud de informacion contrato 1248 de 2023

6 25/04/2024 Solicitud informacién OGIF

7 26/04/2024 Solicitud de informacién - Situaciones identificadas
notificaciones de resoluciones y autos.

8 07/05/2024 Solicitud informacién notificaciones AVETM.

9 14/05/2024 Solicitud de informacion - situaciones identificada
encuesta de satisfaccién a los grupos de interés.
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No. Solicitud Fecha Tema
10 20/05/2024 Solicitud de informacion GIT Gestion Pensional

resoluciones 3412 y 3413 de 2023.
Solicitud de informacién a TI resoluciones 3412 y 3413

11 20/05/2024 de 2023,

12 21/05/2024 Solicitud de informacién - Situaciones identificadas
notificaciones de resoluciones y autos.

13 21/05/2024 Solicitud informacién a la DIVIC resolucién 597 y 3135

de 2023.

El informe estd estructurado conforme a los objetivos definidos en el plan de
auditoria y en cada objetivo se encuentra un resumen de las actividades realizadas
y los hallazgos identificados.

Nota:

Como resultado de la revisién de cada objetivo de auditoria se identificaron
hallazgos y observaciones:

Los hallazgos estan relacionados a incumplimientos de un criterio de auditoria
(Ley, Manual, Procedimiento, Obligacién Contractual, y/o similares).

Las observaciones son situaciones relevantes para las cuales consideramos
necesario hacer seguimiento, definir acciones de mejora y fortalecer los
mecanismos de control, pero no incumplen ningun criterio de auditoria.

Las alertas tempranas son situaciones que permiten tomar medidas para evitar o
reducir el riesgo, pero no incumplen ningan criterio de auditoria.

Objetivo especifico No.1 Verificar las notificaciones de los actos
administrativos provenientes de resoluciones y autos emanados por el
Ministerio y/o Fondo Unico de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones y las notificaciones de los actos administrativos AVETM
(autorizacién para la venta de equipos terminales méviles) emanados por la
direccion de industria de comunicaciones del ministerio

Para el desarrollo de este objetivo, se solicité al GIT de Notificaciones en reunién
del 20 de marzo de 2024 la base de datos de las notificaciones de las resoluciones
y los autos y resoluciones AVETM de la vigencia 2023.

De acuerdo con la informacién suministrada por el GIT de Notificaciones, se
encuentra que para la vigencia 2023, se realizaron 4.020 notificaciones de

'2
t /

/
\
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resoluciones y autos y 2.276 Notificaciones de Actos administrativos AVETM, como
se muestra a continuacion:

Tipo de notificacion

Notificaciones - 2023

Resoluciones y autos

4.020

Resoluciones AVETM

2.276

Total, Notificaciones

6.296

Una vez recibida la informacion, la Oficina de Control Interno tom6 una muestra de
40 resoluciones, 29 autos y 24 resoluciones AVETM, cuyos factores de escogencia
fueron: tipo de citacion, operador, clase de notificacion, el area de donde provenian
y si tenian o no recurso. Las resoluciones, autos y resoluciones AVETM son las

siguientes:

Resoluciones:

No. No. ACTO TIPO DE ACTO OPERADOR - USUARIO
1 236 Resolucion Ménica Maria Bozon Gonzélez
2 597 Resolucion Mariano Diaz De Vivar
3 10 Resolucién Universidad Del Valle (Valle Del Cauca)
4 1091 Resolucién Municipio De Utica
5 4316 Resolucién Parroquia Maria Auxiliadora
6 4347 Resolucion Municipio De Honda
7 4345 Resolucién Guadalajara De Buga
8 4344 Resolucién Municipio De Girardot
9 264 Resolucién Departamento Del Huila
10 413 Resolucion Pedronel Rodriguez Aguilar
1| e | eesoan | AOOSgie o Be o es Ao
12 913 Resolucion Investigaciones Y Cobranzas El Libertador
13 959 Resolucion Eliberto Cicery Hurtado
14 960 Resolucion Marleny Jiménez Cadena
15 1001 Resolucién José Rodolfo Herrera Lozano
16 1358 Resolucion Milton Ricardo Villar Motatto
17 1725 Resolucién Maria Yineth Cifuentes Giraldo
18 1813 Resolucién Luis Antonio Morales
19 2510 Resolucion Judith Garcia Garcia
20 2950 Resolucion Amanda Jaimes Mendoza
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No. No. ACTO TIPO DE ACTO OPERADOR - USUARIO
21 614 Resolucién Jairo Enrigue Ordofiez Aragon
22 1078 Resolucion Bertha Catalina Gonzalez Sanchez
23 1530 Resolucién Juan Bernardo Garcia Fontalvo
24 1643 Resolucion Grupo De Energia De Bogotad GEB S.A.
25 2135 Resolucion Jheimy Carolina Sepllveda Barajas
26 2734 Resolucion Universidad De Antioquia
27 3086 Resolucién EDATEL
28 3087 Resolucion EDATEL
29 3135 Resolucién Edgar Mauricio Herrera Orjuela
30 3178 Resolucién Municipio De Valledupar
31 805 Resolucion Piedad Consuelo Franco Rios
32 806 Resolucién Angelica Maria Navarro Lenis
33 1974 Resolucion Fabian Humberto Arboleda Villamil
34 932 Resolucion Kokoricolor Limitada
35 935 Resolucién Junta De Accién Comunal Sevilla
36 1310 Resolucion Nelson Jair Romafia Pacheco
37 1483 Resolucion Empresa De Serviciolioli]udlgicos Domiciliarios De
38 3413 Resolucion Municipio De Olaya Herrera-Narifio
39 948 Resolucion Jorge Alberto Diaz Gomez
40 1000 Resolucion Jorge Alberto Diaz Gomez
Autos:
No. No. ACTO |TIPO DE ACTO OPERADOR - USUARIO
1 32 Alto Carlos Hernan Zenteno De Los Santos
2 59 Alto Christopher Michael Boyle
3 71 Auto José Miguel De Paz Contreras
4 99 Auto Albert Augusto Gonzéalez Vasco
5 115 Auto Blanca Estela Sanabria De Rodriguez
6 143 Auto Nancy Paola Cabeza Vega
7 161 Auto Ricardo Amaya Gaona
8 476 Auto Oscar Hernan Rojas Barreto
9 508 Auto German Diaz Pardo
10 516 Auto Jaime Saboya Infante
11 563 Auto Pablo Andrés Lozano Villegas
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No. No. ACTO |TIPO DE ACTO OPERADOR - USUARIO
12 581 Auto Forero Amaya Alirio

13 599 Auto Jimena Ramirez Tobon

14 18 Auto Henrry Erik Morris Rivera

15 82 Auto Rubiano Varela Arnold

16 116 Auto Aileth Emilsen Ruiz Medina
17 247 Auto Yesid Alexis Camacho Salinas
18 290 Auto Maria Fernanda Bernal Restrepo
19 307 Auto Sencinet Latam Colombia S.A.
20 368 Auto Silva Galeano Juan Marcos
21 385 Auto Jesus Uriel Gonzalez Fontecha
22 218 Auto Municipio De Santiago

23 226 Auto José Orlando Lépez Cruz

24 257 Auto Martha Gloria Arboleda Lozano
25 293 Auto Eduardo Abuchaibe Lépez

26 316 Auto Miguel Poso Queman

27 378 Auto Wilson Romero Avella

28 12 Auto Erik Morris Producciones S.A.S
29 69 Auto Javier Cortdzar Mora

Resoluciones AVETM:

No. |No.AcTO | TFOPDE OPERADOR - USUARIO

1 22 AVETM Edilia Maria Vélez Bedoya

2 277 AVETM Albert Botello Ruiz

3 305 AVETM Angie Katherine Huertas Diaz
4 306 AVETM Fabio Alexander Grijalba Grijalba
5 2008 AVETM Avendafno Delgado Cristian Alexander
6 2204 AVETM Gonzélez De Valencia Myriam

7 53 AVETM Johan Francisco Gaviria Barrios

8 56 AVETM Jorge Alberto Rincon Bedoya

9 57 AVETM Angie Tatiana Lopez Quiroga
10 58 AVETM Jairo Humberto Cardenas Bonilla
11 59 AVETM Alvarado Romero José Gilberto
12 60 AVETM Edwin Alexander Guevara Rincén
13 61 AVETM Dora Jimena Torres Paramo
14 62 AVETM Augusto Cesar Garcia Bossa
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15 63 AVETM Erick Fernando Garcia Gomez
16 64 AVETM Carlos Javier Giraldo Zambrano
17 65 AVETM Celsy Del Socorro Pefata Sierra
18 66 AVETM Sarmiento Benitez Manuel Alexander
19 67 AVETM Hernando Rodriguez Gutiérrez
20 68 AVETM William Steven Alvarado Vasquez
21 69 AVETM Miguel Angel Rojas Giraldo
22 70 AVETM Medina Bohérquez Luis Alfonso
23 71 AVETM Ronith Gémez Trujillo
24 72 AVETM Alejandra Echeverry Narvaez

De la muestra tomada de validé que la notificacion se hubiera realizado conforme al
procedimiento de notificaciones de Resoluciones y Autos y resoluciones AVETM y
las normas del CPACA, evidenciandose lo siguiente:

Hallazgo 1.1 Inexistencia del Formato de notificacion y Resuelve de los actos
administrativos del procedimiento de Notificaciones de actos administrativos
de resoluciones y autos AGI-TIC-PR-002 en el sistema SIMIG

Durante la validacion de los 69 expedientes objeto de muestra, se observé que en
el procedimiento de Notificaciones actos administrativos de resoluciones y
autos AGI-TIC-PR-002, el formato de notificacibn y Resuelve de los actos
administrativos no existe en el sistema SIMIG para la notificacion presencial y
electrénica; esta situacion incumple las actividades 14 y 15, donde definen como
registro el “formato de notificacion y resuelve de los actos administrativos”.

Para las notificaciones electrénicas de las siguientes resoluciones y autos, se
encontro que no tienen el formato indicado en el procedimiento como registro:

Notificacién electronica — Actividad 14
Acto Administrativo No. Operador - Usuario
Resolucion 960-2023 Marleny Jiménez Cadena
Autos 476-2023 Oscar Hernan Rojas Barreto
Autos 581-2023 Forero Amaya Alirio

El GIT de Notificaciones, frente a lo evidenciado, sefiala que, desde el afio 2022, se
gestionan historias de usuario de las que destacan diligenciarse un formulario de
aceptacion de notificacion electronica. En noviembre de 2023 se realizo una prueba
con la version preliminar del cuestionario para aceptarlo, se espera la gestion de
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analitica para producir esta mejora. Segun lo anterior, se acepta la debilidad
evidenciada por el equipo auditor.

Para las notificaciones personales de las siguientes resoluciones y autos, se
encontro que no se efectuaron en el formato indicado en el procedimiento:

Notificacion Presencial — Actividad 15
R No. Operador - Usuario Formato utilizado
Administrativo
Resolucion 614-2023 | Jairo Enrique Ordofiez Arango Memorandoo—lGZDO-TIC-FM—
., Comunicacion Oficial -GDO-
Resolucion 3087-2023 EDATEL TIC-EM-025
L Grupo de Energia de Bogota GEB | Memorando -GDO-TIC-FM-
Resolucién 1643-2023 SA ESP 012
Resolucién 1530-2023 | Juan Bernardo Garcia Fontalvo Memorandoo-lGZDO-TIC-FM—
. Comunicacion Oficial -GDO-
Resolucion 3086-2023 EDATEL TIC-EM-025
. . . Comunicacion Oficial -GDO-
Resolucién 3135-2023 Edgar Mauricio Herrera Orjuela TIC-FM-025
Auto 290-2023 | Maria Fernanda Bernal Restrepo Memorandoo-leDO-TIC-FM—
Auto 368-2023 Silva Galeano Juan Marcos Memorandoo-l(?;DO-TIC-FM—
Auto 116-2023 Aileth Emilsen Ruiz Medina Memorandoo-l(.;DO-TIC-FM-

El GIT de Notificaciones frente a lo evidenciado sefiala que, de acuerdo con la
observacion, se iniciara la actualizacion de los formatos correspondientes para
subsanar esta debilidad.

Causa: Desconocimiento de los formatos establecidos en el procedimiento de
Notificaciones Actos Administrativos de Resoluciones y Autos AGI-TIC-PR-002.

Recomendacion: Se sugiere al GIT de Notificaciones implementar el formato de
notificacion y Resuelve de los actos administrativos contemplado en el
procedimiento AGI-TIC-PR-002.

== r

/
\
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Hallazgo 1.2 Incumplimiento del término para la notificacién personal de la
Resolucion 3087 de 2023 establecido en el procedimiento de Notificaciones
Actos Administrativos de Resoluciones y Autos AGI-TIC-PR-002

Al realizar la validacion de los 40 expedientes de resoluciones objeto de muestra,
se evidencio que la notificacion personal de la Resolucion 3087 de 2023 se realiz6
pasados los cinco (5) dias habiles posteriores al recibo de la citacion, situacién que
incumple la actividad 4 del procedimiento AGI-TIC-PR-002 Notificaciones Actos
Administrativos de Resoluciones y Autos que sefiala : “ Observaciones: El usuario
debe notificarse en los cinco (5) dias habiles posterior al recibo de la citacion de
manera personal y/o por correo electrénico conforme a lo estipulado en el CPACA”.

Verificada la Resolucion 3087 de 2023, se encontrd que la citacion fisica se entrego
el 31 de agosto de 2023 y la notificacidbn personal se realizé hasta el 18 de
septiembre de 2023, es decir 13 dias habiles después, como se muestra a saber:

Soporte de entrega- citacion fisica:

Entregand ))
e los colomblanos

Certificacién de _entrega

Servicios Postales Nacionales S.A.
Certifica:

Que el envio descrito en la guia cumplida abajo relacionada, fue entregado
efectivamente en la direccion sefialada.
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El GIT de notificaciones, frente a lo evidenciado sefiala que al analizar la
observacion de la OCI para el acto administrativo 03087 de 2023, se reitera que el
término de 5 dias Unicamente se refiere al periodo entre la expedicion del acto
administrativo y el envio de la citacion, tal y como lo estable el primer inciso del
articulo 68 del CPACA. Para este caso la citacion se envio el dia 25/08/2023 y fue
recibida el dia 31/08/2023, estando dentro del término. Por otra parte, para iniciar el
computo de los 5 dias de que habla la actividad 4 del procedimiento AGI-TIC-PR-
002, es necesario conocer la constancia de entrega o devolucién del operador 4-72,
que para este caso lo digitalizan el dia 5 de septiembre de 2023 y el GIT de
Notificaciones lo evidencia el dia que el operador acude a notificarse
personalmente. No obstante, este hallazgo no hace referencia al término
establecido en el articulo 68 del CPACA. Por otra parte no es de recibo que se
indique que el GIT de notificaciones solo evidencia la constancia de entrega o
devolucion del operador 4-72 hasta cuando el operador acude a notificarse
personalmente ya que en el procedimiento de notificaciones, la actividad 5 indica
que "El Colaborador de notificaciones realizara el seguimiento y verificacién de que
se haya surtido la citacion (validando que el Operador Postal reporte prueba de
entrega)” para luego en la actividad No. 15 realizar la notificacion personal.

Causa: confusion entre lo indicado en la norma (art.68 CPACA), frente a lo sefialado
en el procedimiento AGI-TIC-PR-002 (actividad 4).
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Recomendacion: Se sugiere al GIT de Notificaciones implementar controles para
que se aplique la actividad 4 del procedimiento AGI-TIC-PR-002.

Hallazgo 1.3 Debilidad en la notificacion por publicacion en pagina web de la
resolucion No0.948 de 2023 en cuanto a que va dirigida a otro destinatario

Al realizar la validacion de los 40 resoluciones objeto de muestra, se evidencio
debilidad en la notificacion por publicacion en pagina web de la resolucién 948 de
2023, en cuanto a que va dirigida a otro destinatario, situacion que incumple el
articulo 3 , numeral 9 de la Ley 1437 de 2011, que sefiala : “En virtud del principio
de publicidad, las autoridades daran a conocer al publico y a los interesados, en
forma sistematica y permanente, sin que medie peticidon alguna, sus actos, contratos
y resoluciones, mediante las comunicaciones, notificaciones y publicaciones que
ordene la ley...” e incumple el articulo 69 de la ley 1437 de 2011, que indica:
“Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia
integra del acto administrativo, se publicara en la pagina electrénica y en todo caso
en un lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5)
dias, con la advertencia de que la notificacion se considerara surtida al finalizar el
dia siguiente al retiro del aviso”.

Verificada la notificacion por publicacion en pagina web de la resolucion 948 de
2023, se encontré que el aviso publicado va dirigido a Juan Carlos Hernandez
Mendoza persona que no es el representante legal de la sociedad INVERSIONES
GALEC LIMITADA, como se muestra a saber:

COoLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

Resolucion N° 00948 del 14/03/2023 "PRORROGA DE LICENCIA™

Para nofificar mediante publicacion web al usuario JUAN CARLOS HERNANDEZ MENDOZAen los
términos del Articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 del Codigo de Procedimiento Administrativo y delo
Contencioso Administrativo, se fija el presente AVISO por el término de cinco (5) dias contados a partir del
27/06/2023 |a cartelera destinada para ello, la cual se encuentra en la Oficina del Grupo Interno de Trabajo de
MNotificaciones del Ministerio de Tecnologias de la Informacién vy las Comunicaciones, ubicado en elprimer
piso del Edificio Murillo Toro, cumpliendo con el requisito de publicacion del mismo en un lugar de acceso al
publico.

Se deja constancia que el acto administrative Resolucion N® 00948 del 14/03/2023 no pudo ser notificado en
la direccion de correo fisico ni electronico que reposa en el RUES ni en elexpediente, por ello conformidad
con el Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso administrativo, se procede a publicar en
WEB y en la Cartelera destinada para ello en las instalaciones de la entidad.
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Sin embargo, verificado los soportes de la resolucién, se encontré que la
representante legal de la sociedad es la sefiora Lida Maritza Suarez Rodriguez,
persona a quien no se le notificod el acto administrativo, como se muestra a saber:

RE: Notificacion electronica

Luis Felipe Puerto Garcia <lpuerto@mintic.gov.co>
Jue 04/05/2023 11:01

Para: Carolina Rojas Cujia <crojas@mintic.gov.co>

CC: Wilson Freddy Bernal Uribe <wbernal@mintic.gov.co>;Luis Carlos Pico Ripell <Ipico@mintic.gov.co>;Elkin
Jose Romero Hernandez <eromeroh@mintic.gov.co>;Nancy Lorena Pineros Morales
<npineros@mintic.gov.co>;Luis Enrique Afanador Montafez <lafanador@mintic.gov.co>

Cordial saludo Carolina,
De acuerdo a lo solicitado, informamos lo siguiente:

En relacién a la notificacion de la Resolucion 0948 del 14/03/2023 expedida a favor de la

sociedad INVERSIONES GALEC LIMITADA, y una vez revisados los sistemas de informacion se evidencio
gue el doctor JORGE ALBERTO DIAZ GOMEZ aparece como apoderado de la sociedad, no obstante, y de
acuerdo a lo manifestado por el senor DIEGO RAMIREZ, la sociedad CARACOL S.A. yva no es apoderada
de dicha concesion, por tal razon solicitamos que dicho acto administrativo sea notificado al
representante legal de la sociedad, la sefiora LIDA MARITZA SUAREZ RODRIGUEZ, a la direccion

postal: Calle 135 N 7 — 41, Torre 4 B Apto 202, Bogota D.C., correo

electronico: lidasuarez7222 @ hotmail.com, informaciéon que se encuentra registrada en PLUS Web
Contactos.

El GIT de Notificaciones frente a la situacion identificada indic6 que al revisar la
informacion se acepta que existié un error en la configuracién del documento de
publicacion, toda vez que existe una solicitud del area formalizando cambio de
operador y/o usuario para la notificacién y este no se atendié debidamente.

Causa: Error en la configuracion del documento de publicacién, toda vez que existe
una solicitud del area formalizando cambio de operador y/o usuario para la
notificacién y este no se atendié debidamente.

Recomendacion: Se sugiere al GIT de Notificaciones implementar controles para
gue atienda las solicitudes de las areas oportunamente en cuanto al cambio del
operador y/o usuario previo a la realizacién de la notificacién por publicacion en
pagina web.

Hallazgo 1.4 Falta de actualizacion del procedimiento AGI-TIC-PR-002
Notificaciones Actos Administrativos de Resoluciones y Autos, en cuanto ala
incorporacion de algunas actividades

Al realizar la validaciéon de los 69 expedientes objeto de muestra, se evidencié que
Falta de actualizacion del procedimiento AGI-TIC-PR-002 Notificaciones Actos
Administrativos de Resoluciones y Autos, en cuanto a la incorporacion de la
actividad relacionada con “Notificacién por Publicacion Web” y la actividad
relacionada con los “Relanzamientos”, situacion que incumple el manual norma
fundamental numeral 6.9.2.3 numeral 5. que sefala: “Descripcion de actividades
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No.: numero consecutivo de las actividades que se describen para desarrollar el
procedimiento. Actividad: descripcion de la tarea que se pretende desarrollar en
cada consecutivo el cual debe iniciar con verbo infinitivo. Simbolo: representacion
grafica que depende de la descripcion y objeto de cada una de las actividades del
procedimiento.” y falta de unificacion del término de espera del GIT Notificaciones
frente a la interposicion del recurso de reposicion, situacion que incumple el manual
norma fundamental numeral 6.7.1. que sefiala: Aspectos de Redaccion. La
redaccion del texto debe ser clara, concisa y precisa. Y se incumple el numeral 9
articulo 20 Grupo Interno de Trabajo Notificaciones de la Resolucién 3066 de 2022,
que sefala: “Mantener actualizado el Sistema de Gestion en cuanto a métodos,
controles, procedimientos, manuales, guias, evidencias, registros digitales,
indicadores, para las etapas de planificacion, ejecucion, medicién, control,
mitigacion de riesgos y mejoramiento de los procesos a su cargo.

Notificacion por Publicacion Web:

Al verificar las resoluciones y los autos se evidencié que la actividad 10 del
procedimiento hace referencia a la citacion por publicacion web, este tipo de citacion
de acuerdo con lo sefialado por el GIT de Notificaciones es cuando se desconoce
la informacion sobre el destinatario y la citacion se publica en la pagina web (articulo
68 CPACA), como se muestra a saber:

" COMUNICACIONES

Actos administrativos
publicados

Numero de Identificacién

Numero del Acto Administrativo

00055 v |

Fecha de la Publicacion Inicial

Fecha de la Publicacion Final

Sin embargo, no se evidencia en el procedimiento una actividad relacionada con la
“Notificacion por Publicacion Web: Esta, procede a realizarse cuando se
desconozca la informacién sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del acto
administrativo, se publicara en la pagina electronica y en todo caso en un lugar de
acceso al publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la
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advertencia de que la notificacion se consideraréa surtida al finalizar el dia siguiente
al retiro del aviso”.(articulo 69 CPACA).

Relanzamientos:

Se evidencié que el procedimiento no contempla lo relanzamientos como una
actividad, sin embargo, esta funcion se implementa en el desarrollo de las
actividades de las notificaciones de los actos administrativos, como se muestra a
saber:

O Q% Constancia Ejecutoria Acto adminisirativa nimero 00218 de 2023 paf 604KB 23[;21031) 0240130 zgﬁaggn

KETTYDEL  HERNEY ' WD

0 Q% Notfcacion Coreo Eectonico 242003601 pe s CARNEN U e Tt o B
JULIOAVILA - PEJENDINO ) -
" y P 02441 02441-22
- " X 40 4-01-
0 Q% |Solicitud ds relanzamiento auto 216-2023 (1) pf I 14MB D AuUM-2 DT
0400 -
0 Q % Solictud nofficacicn electronica auto 218-2023 pf 11MB 23»02101-1) A4 2013-1154330
Escobar ~ HERNEY N0 00116
0 Q '1 Soporte envio citacion a notificacionjudicial @santiago-putumayo.gov.co_242002322 pf 22002322 Valenzuela LUNA 19KB WL“-‘M) 20240116 09 43'62

Erica Yulieth ~ PEJENDINO

El GIT de notificaciones, frente a lo evidenciado sefala que acepta la observacion
y se considera idoneo incorporar estas actividades al procedimiento de
notificaciones.

Causa: Inadecuada estructuracion del procedimiento, frente a las actividades que
implica la Notificacién por Publicacion Web y los relanzamientos.

Recomendacién: Se sugiere al GIT de Notificaciones incorporar las actividades
relacionadas con la Notificacion por Publicacion Web y los relanzamientos.

Hallazgo 1.5 Falta de unificacion de las actividades 18 y 21 del procedimiento
AGI-TIC-PR-002 Notificaciones Actos Administrativos de Resoluciones y
Autos respecto del término de espera del GIT Notificaciones frente a la
interposicion del recurso de reposicion

Al realizar la validaciéon de los 69 expedientes objeto de muestra, se evidencié que
falta la unificacion del término de espera del GIT Notificaciones frente a la
interposicion del recurso de reposicion de las actividades 18 y 21 del procedimiento
AGI-TIC-PR-002 Notificaciones Actos Administrativos de Resoluciones y Autos,
situacion que incumple el manual norma fundamental numeral 6.7.1. que sefiala:
Aspectos de Redaccion. La redaccion del texto debe ser clara, concisa y precisa. Y
se incumple el numeral 9 articulo 20 Grupo Interno de Trabajo Notificaciones de la
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Resolucién 3066 de 2022, que senala: “Mantener actualizado el Sistema de Gestion
en cuanto a métodos, controles, procedimientos, manuales, guias, evidencias,
registros digitales, indicadores, para las etapas de planificacion, ejecucion,
medicion, control, mitigacion de riesgos y mejoramiento de los procesos a su cargo.
Se evidenci6 disparidad de los términos mediante los cuales el GIT de
Notificaciones debe esperar a que se interponga recurso de reposicién de un acto
administrativo ya que la actividad 18 del procedimiento sefiala 11 dias habiles y la
actividad 21 indica 10 dias habiles, como se muestra a saber:

NOTA1: en el caso de ser una
resolucion verficar i e procede 0 no

1BCUISO, 31 e procede esperar 11 dias
habiles porsi el usuario interpone un
ECUTEC, 3113 persona renuncia imincs,
P GTEL R g

T
18 JEActoAdministatio  nofficar es Auto? Colaborador de notfcaciones Acto Admiistatvo procede a ecuar A ccuiadl dia
siguientegea ennca 5 o e

procede el ecurso al i siguiente de la
nofficacion se realiza ejecutoria

Cuando lusiarionanfesiaen

_— 82 ‘ . rrcatemie, fsde G de
U Unarinvemnca atemings) Coorador demoffcaoones | Ve impas sagin CRACA -

Noicciones s esperen 1 s
& Féles e Qe e et

El GIT de notificaciones, frente a lo evidenciado sefiala que acepta la observacion,
toda vez que el término para interponer recursos es de 10 dias habiles, se considera
idéneo ajustar el procedimiento para generar paridad en los términos definidos por
la ley.

Causa: Inadecuada estructuracion del procedimiento, frente dos actividades que
tienen diferente término respecto al tiempo de espera del GIT Notificaciones frente
a la interposicion del recurso de reposicion

Recomendacion: Se sugiere al GIT de Notificaciones unificar las actividades 18 y
21 en el procedimiento de notificaciones AGI-TIC-PR-002, relacionadas con el
término de espera del GIT Notificaciones frente a la interposicion del recurso de
reposicion

Hallazgo 1.6 Demora del Grupo Interno de notificaciones y del operador postal
en la ejecucion del procedimiento de Notificaciones actos administrativos de
resoluciones y autos con codigo AGI-TIC-PR-002

Durante la validacion de los 69 expedientes objeto de muestra, se observo que, en
5 resoluciones y 5 autos (ver cuadro), el procedimiento de notificacion se demoré
hasta seis meses. Al analizar los expedientes, se detectaron demoras tanto por
parte del operador postal 4-72 en la entrega de las citaciones y/o notificaciones y
como por parte del Grupo Interno de notificaciones en la ejecucién de algunas
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etapas del procedimiento. Este retraso evidencia un incumplimiento del numeral 10
del articulo 9 de la Ley 1437 de 2011 que prohibe a las autoridades: 10. Demorar
en forma injustificada la produccion del acto, su comunicacién o notificacion.

Al verificar las resoluciones y autos, se evidencio que las siguientes presentaron
demoras en la ejecucion del procedimiento de notificaciones:

Total tiempo
. el
Tipo No. Fech_a _d’e Con_stanma Procedimiento| Situaciones identificadas
expedicion | de firmeza de
Notificacion
Municipio de Girardot:
Demoras 472:
Entrega de la citacién (21/11/2023 al
11/01/2024 (55 dias).
Resolucion | 4344-2023 [ 17/11/2023 | 01/04/2024 4,5 meses
Demora del GIT de Notificaciones:
La notificacién por aviso se genero
hasta el 12/02/2024 (32 dias después
de la entrega de la citacion).
JUNTA DE ACCION COMUNAL
Sevilla - Antioquia
Demoras 472:
Citacion devuelta  (14/03/2023-
16/05/2023 (63 dias).
o Notificacion por aviso devuelta
Resolucion | 935-2023 | 14/03/2023 | 11/09/2023 6 meses (9/06/2023-16/07/2023 (37 dias)
Demora del GIT de Notificaciones:
Citacion electrénica se genero el
02/06/2023 (15 dias)
Notificacién por aviso péagina web
17/08/2023 (32 dias)
Ricardo Amaya Gaona - Cachipay -
C/marca
(4 meses)
Demoras 472:
Autos 161-2023 | 29/06/2023 | 31/10/2023 4 meses Entrega  citacion  (29/06/2023 -
11/09/2023 (74 dias).
Entrega notificacion  (27/07/2023-
30/10/2023) (95 dias).
Martha Gloria Arboleda Lozano -
Jeric6 - Antioquia
(4 meses)
Demoras 472:
Autos 257-2023 | 23/08/2023 | 19/12/2023 4 meses Entrega citacion (23/08/2023-
17/10/2023) (55 dias)
Notificacidn por aviso (26/10/2023-26-
11-2023) (31 dias)
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Tipo

No.

Fecha de
expedicion

Constancia
de firmeza

Total tiempo
el
Procedimiento
de
Notificacion

Situaciones identificadas

Resolucion

661-2023

16/02/2023

28/04/2023

3,9 meses

AGROSOLIDARIA ASOCIACION DE
PROSUMIDORES
AGROECOLOGICOS SECCIONAL
TIBASOSA

Demora del GIT de Notificaciones
Certificado de 4-72 en la que indical
que no fue posible realizar entregal
fisica (20/02/2023) y envio de citacion
por correo electronico (20/04/2023),
transcurrieron 41 dias habiles.

Resolucion

1001-2023

16/03/2023

17/05/2023

2 meses

JOSE RODOLFO HERRERA
LOZANO

Demora del GIT de Notificaciones
Certificado de 4-72 en la que indical
que no fue posible realizar entregal
fisica (22/03/2023) y envio de citacion
por correo electronico (25/04/2023),
transcurrieron 23 dias habiles.

Resolucion

1310-2023

04/04/2023

10/08/2023

4 meses

ASOCIACION PARA EL FOMENTO
DEL ARTE LA CULTURA Y LA
CONVIVENCIA

Demora de 4-72

Expedicién de la carta de citacion a
notificarse por medio fisico
(04/04/2023) y certificado en el que 4-
72 indica que no fue posible realizar la|
entrega por medio fisico (13/05/2023),
transcurrieron 26 dias hébiles.

Demora del GIT de Notificaciones
Certificado en el que 4-72 indica que
no fue posible realizar la entrega por
medio fisico (13/05/2023) y envio de
citacion a notificarse por medio de
correo  electronico  (06/06/2023),
transcurrieron 16 dias hébiles.

Certimail de 4-72 en estado
“notificacion de entrega al servidor|
exitosa” (06/06/2023) y soporte de
publicacion en pagina  web
(01/08/2023), transcurrieron 41 dias
hébiles.

Auto

226-2023

15/08/2023

23/02/2024

6 meses

JOSE ORLANDO LOPEZ CRUZ

Demora de 4-72
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Fecha de

Ui N expedicion

Constancia
de firmeza

Total tiempo
el

Procedimiento
de

Notificacion

Situaciones identificadas

Expedicién de la carta de citaciéon a
notificarse por medio fisico
(15/08/2023) y certificado en el que 4-
72 indica que no fue posible realizar la|
entrega por medio fisico (26/09/2023),
transcurrieron 30 dias habiles.

Demora del GIT de Notificaciones
Envio de carta de citacion a
notificarse por medio de correo
electronico (06/10/2023) y soporte de
publicacion en pagina  web
(15/02/2024), transcurrieron 88 dias
habiles.

Auto 293-2023 | 04/09/2023

28/02/2024

5,9 meses

EDUARDO ABUCHAIBE LOPEZ

Demora de 4-72
Expediciéon de la carta de citacion a
notificarse por medio fisico
(04/09/2023) y certificado en el que 4-
72 indica que no fue posible realizar la|
entrega por medio fisico (27/12/2023),
transcurrieron 78 dias hébiles.

Demora del GIT de Notificaciones
Envio de citacién a notificarse por
medio de correo electrénico
(29/12/2023) y soporte de publicacién
en pagina web  (20/02/2024),
transcurrieron 36 dias habiles.

Auto 378-2023 | 02/10/2023

09/02/2024

4 meses

WILSON ROMERO AVELLA -
Asociacion Chaparrera Television

Demora del GIT de Notificaciones
Envio de citacion a notificarse por
medio de correo electrénico
(01/11/2023) y soporte de publicacion
en péagina web  (01/02/2024),
transcurrieron 61 dias habiles.

El GIT de notificaciones, frente a lo evidenciado sefiala que, se ha requerido
frecuente a la supervision del contrato del operador Postal 4-72, con el fin de obtener
con mayor agilidad las constancias de entrega o devolucion, a modo de ejemplo se

adjunta correos de solicitud.

Una vez socializada la situacién, mediante correo electrénico del 23 de mayo, El
GIT de Notificaciones se ratifica en su explicacion dada inicialmente, atendiendo
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gue estas demoras no dependen de las actividades legalmente establecidas para
este GIT, sino que es una actividad de un tercero de la cual no contamos con el
control para ser exigible con un tiempo menor. Por lo anterior en caso de que el
equipo auditor, considere que persiste esta observacion, solicitamos que esté en
cabeza la observacion del area que supervise el contrato con este tercero para
mejorar los tiempos.

Por otro lado, el GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, explica el proceso
de envio de cada documento de acuerdo con propuesta comercial de Servicios
Postales Nacionales 472; sin embargo, esto no desvirtda la situacion observada en
relacion con las demoras en el proceso de entrega que finalmente afectan los
tiempos de notificacion.

Causa: Falta de accion adecuada por parte del supervisor del contrato del operador
postal 4-72 frente a las demoras en la entrega de las citaciones y/o notificaciones,
junto con las debilidades en la eficiencia para realizar las etapas del procedimiento
de notificacion, afectan los tiempos de notificacion.

Recomendacién: Se sugiere al supervisor del contrato del operador postal 4-72
tomar medidas para abordar y mitigar las demoras en la entrega de las citaciones
y/o notificaciones. Por otro lado, se recomienda al GIT de notificaciones analizar
que situaciones han generado retrasos durante la ejecucién de cada etapa del
procedimiento.

Hallazgo 1.7 Falta de comunicacion del GIT de Notificaciones, a la
dependencia que profiere el acto administrativo sobre la constancia de
ejecutoria de algunas resoluciones y autos

Al realizar la validacion de los 69 expedientes objeto de muestra, se evidencié que
para 10 resoluciones y 4 autos (ver cuadro), el GIT de Notificaciones no le comunicé
mediante correo electronico a la dependencia que profiere el acto administrativo
sobre la constancia de ejecutoria, situacion que incumple la actividad 22 del
procedimiento de Notificaciones Actos Administrativos de Resoluciones y Autos
AGI-TIC-PR-002, que senala: Observaciones : “Validar y firmar Constancia
Ejecutoria mediante el Sistema de Gestion de documentos electronicos de archivo.
Se informara mediante correo electrénico del Grupo Interno de Trabajo de
Notificaciones, a la dependencia que profiere el acto administrativo”. (negrilla
fuera de texto).

Verificadas las resoluciones y autos, se encontré que las siguientes no cuentan con
la comunicacion mediante correo electrénico del GIT de Notificaciones a la
dependencia que profiere el acto administrativo, sobre la constancia de ejecutoria:

'2
t /

/
\
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Acto Administrativo No. Dependencia que profiere el acto administrativo
Resolucion 4345-2023 Subdireccion para la Gestion del Talento Humano
Resolucion 1483-2023 Subdireccion para la Gestion del Talento Humano
Resolucion 1358-2023 Subdireccion para la Gestion del Talento Humano
Resolucion 913-2023 Viceministerio de Conectividad
Resolucion 1000-2023 Viceministerio de Conectividad
Resolucion 1813-2023 Viceministerio de Conectividad
Resolucion 413-2023 Viceministerio de Conectividad
Resolucion 960-2023 Viceministerio de Conectividad
Resolucion 1725-2023 Viceministerio de Conectividad
Resolucion 1974-2023 Direccion de Vigilancia, Inspeccién y Control

Auto 290-2023 Direccion de Vigilancia, Inspeccién y Control
Auto 32-2023 Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control
Auto 257-2023 Direccion de Vigilancia, Inspeccion y Control
Auto 316-2023 Direccion de Vigilancia, Inspeccién y Control

El GIT de notificaciones, frente a lo evidenciado sefiala que, respecto de las
evidencias para resoluciones faltantes, el proceso de notificacion con su respectiva
ejecutoria se compartié a los usuarios “puerto y lafanador, ebello, entre otros” personal
gue ya no hacen parte de la entidad y por el cual no se pudo tener copia de los
correos automaticos que llegaron a sus bandejas. Finalmente reiteramos que este
proceso es automatizado y configurado para que una vez se comparta emita un
correo para que el usuario final lo revise y serd este usuario que dispondra de la
destinacion de este, sin embargo, no se aportaron los correos electrénicos
solicitados por el equipo auditor, en donde se evidencie el cumplimiento de la
actividad del procedimiento.

Causa: Desconocimiento de la actividad 22 del procedimiento de Notificaciones
Actos Administrativos de Resoluciones y Autos AGI-TIC-PR-002.

Recomendacidén: Se sugiere al GIT de Notificaciones implementar capacitaciones
para el personal, sobre las actividades que integran el procedimiento de
Notificaciones Actos Administrativos de Resoluciones y Autos AGI-TIC-PR-002, en
especial la actividad No. 22.

Observacion No. 1: La base de datos del seguimiento a las Notificaciones no se
encuentra totalmente diligenciada, presenta en las fechas de las citaciones fisicas,
en las fechas de las citaciones electronicas, en las fechas de las notificaciones por
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pagina web, espacios en blanco, por lo que se sugiere incorporar los datos que
estan pendientes de ingresar en la base, con la finalidad de que se evidencie un
seguimiento a las notificaciones de forma concreta y segura.

Observacion No.2: Se evidencido que el GIT de Notificaciones se encuentra
implementando un formulario para que el operador/usuario realice la aceptacion de
la notificacion electrénica, desde la vigencia 2022, por lo que sugiere gestionar con
Tl esta mejora la cual contribuye de forma significativa en la gestion de las
notificaciones.

Alerta Temprana:

Se evidencio al revisar las resoluciones 3412 y resolucion 3413 de 2023, que son
iguales, ambas se firmaron el 15 de septiembre de 2024 y tienen el mismo asunto
“Por la cual se liquidan oficialmente obligaciones correspondientes a cuotas partes
pensionales a cargo del MUNICIPIO DE MARIA LA BAJA (BOLIVARY)’. Para las dos
resoluciones se surtio el proceso de notificacion, en donde después de expedidas,
se anulo la resolucion 3413 de 2023 y la resolucion 3412 continua vigente.

Por lo anteriormente expuesto se llama la atencion al GIT de Notificaciones para
gue realice seguimiento a los actos administrativos que envian las areas para
notificar y asi evitar que se vuelva a presentar la situacion sefialada anteriormente
y materializar la actividad No. 3 del procedimiento de Notificaciones Actos
Administrativos de Resoluciones y Autos AGI-TIC-PR-002, que sefala :” “Como
mecanismo de control se realiza por parte de los colaboradores de Notificaciones el
respectivo seguimiento de la citacién mediante la relacion de actos que envian los
enlaces de las areas por correo electronico.”

Objetivo especifico No. 2 Verificar la encuesta de satisfaccidén alos grupos de
interés del Ministerio respecto de los bienes y servicios ofrecidos conforme
con los lineamientos contemplados por la Entidad y la contratacion
relacionada.

Para el desarrollo de este objetivo se verificaron las disposiciones de la Entidad para
la realizacion de la encuesta de satisfaccion a los grupos de interés y se realizo la
revision del contrato 1248 del 08 de noviembre de 2023 suscrito en el Fondo Unico
de Tecnologias de la informacion y YANHAAS S.A. - ALIANZA YANHAAS S.A.

Encuesta de Satisfaccion a los Grupos De Interés de Mintic

Las encuestas de satisfaccion dirigidas a los grupos de interés es una herramienta
fundamental en la implementacién exitosa de la Politica de Servicio al Ciudadano.
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Estas encuestas permiten mejorar la relacion entre el Estado y los ciudadanos, ya
gue proporcionan a las entidades publicas informacion valiosa sobre la satisfaccion
de los ciudadanos respecto a los servicios que reciben; ademas, ayudan a identificar
areas de mejora, reorientar estrategias y ajustar los procesos para garantizar un
servicio de calidad.

Por lo tanto, la medicion a través de encuestas de satisfaccion y la documentacion
de los resultados son aspectos fundamentales para evaluar el desempefio
institucional y mejorar la gestion en el sector publico.

En la fase inicial de la planificacion de la auditoria, se identificaron algunos
documentos institucionales que proporcionan directrices sobre la encuesta de
satisfaccion, entre ellos se incluyen la Carta Descriptiva del Proceso AGI-TIC-CD-
001, el Manual del MIG MIG-TIC-MC-001 y el Manual de Autoevaluacién
Institucional MIG-TIC-MA-013, También se revisaron los lineamientos de la Politica
de Servicio al Ciudadano del Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

Para verificar este objetivo, se examinaron los documentos de soporte y las
explicaciones proporcionadas por el proceso auditado sobre la realizacion de las
encuestas de satisfaccion. Esto incluyo el disefio, su aplicacion, el andlisis realizado
a los resultados y la implementacion de acciones basadas en estas mediciones
realizadas entre los afios 2020 al 2023, en relacién con los servicios ofrecidos por
la entidad.

El comparativo de la satisfaccion de los servicios brindados vigencia 2012-2022, es
el siguiente:

COLOMBIA

POTENCIA DE LA

VIDA

4,3
4,0 4,1 4,1 4,0 3,9 4,1 ag g 4,0 » 4,0

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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La ultima encuesta que realizo la Entidad es de la vigencia 2022 cuya ficha técnica,
es la siguiente:

Empresa YanHaas S.A

Entidad Contratante
Universo

Marco de Muestreo

Disefio de Muestreo

Tamaiio de la muestra

Fecha de Recoleccion

Precision

Fondo Unico de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
96.789 Personas naturales y juridicas, usuarias y/o beneficiarias de 19" bienes y servicios ofrecidos por el MINTIC
durante la vigencia 2022.

Conformado a partir de la base de datos con registros de bienes y/o servicios ofrecidos por el MINTIC y usuarios y/o
beneficiarios segiin dependencias encargadas de la prestacién de cada uno de estos durante la vigencia 2022

Unidades Las unidades estadisticas (observacién, andlisis y muestreo) son las personas naturales y juridicas usuarias yio
beneficiarias de los bienes y servicios ofrecidos por MINTIC durante la vigencia 2022

Estratificado. empleando un Muestreo Aleatorio Simple en cada uno de los estratos.

2570 encuestas a personas naturales y juridicas usuarias y/o beneficiarias de los bienes y servicios ofrecidos por
MINTIC durante la vigencia 2022

Teécnica de Recoleccion Encuestas telefénicas y/o Online
1412/2023 - 29/12/2023

Nivel de confianza: 95%
Margen de error:
+1.9%

Los resultados de la dltima la encuesta de satisfaccion vigencia 2022, respecto de
los servicios ofrecidos por la Entidad, son los siguientes:

COLOMBIA
POTENCIA DE LA
Satisfaccion General Servicios |
| Satisfaccion General con MinTIC (
Registro (nico de TIC 145
GIT Fortalecimiento al Sistema de Medios Pablicos 1 4,4
- Satisfaccién con el cumplimiento de los valores
Radinditusién ]4,4 Satisfac, T
Radioaficionados, bands ciudadana y asociaciones 14,4 justicia y responsabilidad) por parte de los
4 funcionarios plblicos del Ministerio TIC
Espectro radioebéctrico | 4’4
Emprendedores, empresas Negocios Digitales 1 4,4 de hablar i del
nisteric s
43 Ministerio de T jias de la Informacion
| 4, s Caimimn
Formacidn Habilidades Digitales | 4,3
Servicios Postales /| 4,2 Baza: 2570
Funcionarios 141
Direccién de Gabierna Digital 4,0 e =
= | 4, G del portal Ci TIC
Fomento | 4'0
AVETM | 4,0
cios ] 3,9
Acompafiamiento de pedagogico 13,8
e oL
- - ormacién publicada
academia de lideres formadores (En TIC CONFiO+) |
Dirsccidn de Infraestructurs | Base: 2570 Base: 1382
Baser 2570
| Obijetivo 3,7

De acuerdo con lo anterior, la satisfaccion general de los servicios ofrecidos por el
Ministerio Tic tiene un promedio de 4,0 para la vigencia 2022, mostrando una
disminucién de 3 puntos con respecto al afio 2021 que obtuvo una calificacion de

4.3.

Estos resultados reflejan la percepcion de los grupos de interés respecto a los
servicios ofrecidos por el Ministerio Tic y proporcionan informacion valiosa para

identificar areas de mejora y fortalecer la satisfaccion de los usuarios.
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De acuerdo con la verificacion realizada por el equipo auditor de la encuesta de
satisfaccion a los grupos de interés, se evidenciaron los siguientes hallazgos:

Hallazgo 2.1 Ausencia de un Procedimiento documentado en el Sistema SIMIG
para llevar a cabo la Encuesta de Satisfaccion a los Grupos de Interés de la
Entidad

Durante la revision de las encuestas de satisfaccion a los grupos de interés, se
identifico que no esta documentado un procedimiento en el sistema SIMIG, que
establezca de manera clara como disefiar, aplicar, analizar, socializar e implementar
acciones con estas mediciones, y que a su vez permita unificar los lineamientos de
los deméas documentos institucionales que abordan este tema. Esto, genera un
incumplimiento del Manual del MIG con codigo MIG-TIC-MC-001, donde precisan
gue un procedimiento es la forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso y donde se define como minimo quién hace qué, dénde, cuando, por qué y
como se debe realizar la encuesta para obtener resultados confiables y utiles para
la entidad.

Ademas, se incumple el numeral 11, articulo 20 de la Resolucién 3066 de 2022
funciones Grupo Interno de Trabajo Grupos de Interés y Gestion Documental, que
establece: “Mantener actualizado el Sistema de Gestion en cuanto a meétodos,
controles, procedimientos, manuales, guias, evidencias, registros digitales,
indicadores, para las etapas de planificacion, ejecucion, medicién, control,
mitigacion de riesgos y mejoramiento de los procesos a su cargo”.

El GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, frente a lo evidenciado sefiala
gue, no se cuenta con documento oficial que defina los pasos a seguir para realizar
la encuesta de satisfaccion en la entidad. Segun lo anterior, se acepta la debilidad
evidenciada por el equipo auditor.

Causa: El Proceso de Gestidon de Atencion a Grupos de Interés, no ha documentado
las directrices necesarias para realizar la encuesta de satisfaccién a los grupos de
interés de la entidad, lo que impide la implementacibn de un procedimiento
adecuado.

Recomendacidn: Para mejorar la gestion de los grupos de interés, se propone al
GIT de Grupos de Interés y Gestiéon Documental, elaborar y formalizar en el Sistema
SIMIG un procedimiento integral que establezca los pasos a seguir para para llevar
a cabo la Encuesta de Satisfaccion.
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También es fundamental analizar y actualizar los lineamientos del Manual del MIG
MIG-TIC-MC-001, el Manual de Autoevaluacion Institucional MIG-TIC-MA-013 y la
Carta Descriptiva del Proceso AGI-TIC-CD-001, para unificar los criterios y
garantizar la coherencia entre ellos. Por ejemplo, evaluar si se llevaran a
cabo encuestas de satisfaccion y percepcion, tal como se menciona en el Manual
MIG, o si se enfocardn exclusivamente en la satisfaccion, como se indica en el
Manual de Autoevaluacion, definicion de responsables, entre otros.

Hallazgo 2.2 Incumplimiento en la realizacion de la Encuesta de Satisfaccion
alos Grupos de Interés de la Entidad en el afio 2021.

Al revisar los informes de las encuestas de satisfaccion a los grupos de interés entre
los afios 2020 y 2023, se evidencio que durante el afio 2021 no se llevo a cabo esta
medicion. Esta situacién incumple el numeral 10.1.2 del Manual de Autoevaluacion
Institucional con cédigo MIG-TIC-MA-013, donde se establece que: “El MinTIC
realiza anualmente la medicion de la satisfaccion de los grupos de interés, en
particular de las lineas de negocio de la Entidad y los servicios internos”.

De acuerdo con lo anterior, estas son las fechas en que se realizaron las encuestas
de satisfaccion a los grupos de interés durante las vigencias entre los afios 2020 y
2023:

Fecha de
. . . Fecha de Dependencia que la | aprobacién
Vigencia SMEES 2 TeEliEEE realizacion realizo del Plan de
Mejora
Encuesta 2020 23/10/2020- GIT de Grupos de
2020 |Informe encuesta de satisfaccion y 20/11/2020 Interés y Gestion 27/05/2021
ierceicién 2020 Documental
Encuesta 2021
Informe Final encuesta de satisfaccion a e
2022 |los grupos de interés del ministerio TIC %88//01%//22%2222_ ?El;ud d?ol'zsséae(?:lfc: Ir(i:;Zsy 27/04/2023
respecto a los bienes y servicios
ofrecidos - Vigencia 2021
Encuesta 2022 | 4 4112/2023- GIT de Grupos de En p(rjcéceso
2023 |Resultados de la encuesta de 20/12/2023 Interés y Gestion formulacion
Satisfaccion 2022 Documental aprobaciény

Al validar qué area tenia la responsabilidad de realizar la medicion en el afio 2021,
se identifico que en la actualizacion de la Carta Descriptiva del Proceso de Gestion
de Atencién a Grupos de Interés con cédigo AGI-TIC-CD-001 del 28 de mayo de
2021, se delegd la responsabilidad de diseiar y aplicar la encuesta al GIT de
Estadisticas y Estudios Sectoriales, sin embargo, solo realiz6 la encuesta para el
ano 2021.
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El GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, frente a lo evidenciado sefiala
que, durante la vigencia 2021 y 2022 el desarrollo de la encuesta de satisfaccion
estuvo a cargo del GIT de Estadisticas y Estudios Sectoriales, en el afio 2022 se
realiz6 la encuesta de satisfaccion vigencia 2021, por lo anterior se refleja el retraso
del desarrollo de dicha encuesta. El GIT de Grupos de Interés retoma el proceso en
la vigencia 2023, y se procedio a realizar la encuesta de satisfaccion para la vigencia
2022, teniendo en cuenta lo establecido en el numeral 10.1.2 "Medicion de
Satisfaccion de los Grupos de Interés" del Manual de Autoevaluacion Institucional
con codigo MIG-TIC-MA-013, donde indica que se debe realizar dicha medicién
anualmente. Se resalta que dicho incumplimiento no fue generado por el GIT de
Grupos de Interés y Gestion Documental.

Se materializé el riesgo identificado por el equipo auditor “Posibilidad de pérdida
reputacional por insatisfaccion de los grupos de interés debido inoportunidad en la
medicion del servicio prestado por los procesos de la Entidad.

Causa: Omision de la responsabilidad asignada al GIT de Estadisticas y Estudios
Sectoriales para llevar a cabo la medicidén de satisfaccion a los Grupos de Interés
anualmente.

Recomendacion: Se sugiere definir de manera oficial qué Grupo Interno de Trabajo
sera el encargado de medir la satisfaccién de los Grupos de Interés. Ademas, es
fundamental establecer plazos claros para presentar los resultados y definir un
mecanismo de seguimiento que garantice el cumplimiento de las responsabilidades
asignadas.

Hallazgo 2.3 Falta de actualizacién de la Carta Descriptiva del Proceso de
Gestion de Atencion a Grupos de Interés con codigo AGI-TIC-CD-001, en
cuanto al responsable de realizar la encuesta de satisfaccién alos grupos de
interés

Durante la revision de las encuestas de satisfaccion a los grupos de interés, se
identificé que la Carta Descriptiva del Proceso de Gestion de Atencién a Grupos de
Interés AGI-TIC-CD-001 presenta desactualizaciones en las actividades 5 del
Planear (1P) y 5 del Hacer (2H), en cuanto al responsable de llevar a cabo la
encuesta de satisfaccion a los grupos de interés. Estas actividades hacen referencia
al disefio y aplicacion del instrumento de recoleccion de informacion sobre el nivel
de satisfaccion de los grupos de interés a cargo del GIT de Estadisticas y Estudios
Sectoriales, quien solo realizé la medicion correspondiente al afio 2021.
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A partir del aflo 2023, esta responsabilidad fue asumida por el GIT de Grupos de
Interés y Gestion Documental, quien realizo la encuesta de satisfaccion 2022 y
segun la informacién proporcionada, también liderard la medicion del 2023. Esta
situacion incumple el numeral 11, articulo 20 de la Resolucion 3066 de 2022
funciones del Grupo Interno de Trabajo Grupos de Interés y Gestion Documental,
que establece: “Mantener actualizado el Sistema de Gestion en cuanto a métodos,
controles, procedimientos, manuales, guias, evidencias, registros digitales,
indicadores, para las etapas de planificacion, ejecucion, medicién, control,
mitigacion de riesgos y mejoramiento de los procesos a su cargo”.

De igual forma, se observo que la Carta Descriptiva no guarda concordancia con el
Manual de Autoevaluacion Institucional MIG-TIC-MA-013, ya que en su numeral
10.1.2 indica que el proceso de Gestion de Atencion a Grupos de Interés lidera en
la Entidad el disefio y ejecucion de la encuesta de satisfaccion, con el apoyo de las
Direcciones Misionales y dependencias de apoyo, y con el acompafiamiento de la
Oficina Asesora de Planeacién y Estudios Sectoriales.

El GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, frente a lo evidenciado sefiala
que, actualmente el GIT se encuentra en proceso de actualizacion de la Carta
Descriptiva y la Cadena de Valor del proceso de Gestién de Atencidén a Grupos de
Interés, es por ello que aun se visualiza el responsable de esta actividad al GIT de
Estadistica y Estudios Sectoriales. Segun lo anterior, se acepta la debilidad
evidenciada por el equipo auditor.

Causa: el GIT de Grupos de Interés y Gestibn Documental desconoce las
actividades relacionadas en la Carta Descriptiva sobre las responsabilidades de
disefiar e implementar la encuesta de satisfaccion.

Recomendacién: Se sugiere al GIT de Grupos de Interés y Gestibn Documental
revisar y actualizar la carta descriptiva del Proceso de Gestion de Atencién a Grupos
de Interés con codigo AGI-TIC-CD-001, Especificamente las actividades que
detallan las responsabilidades de diseiflar e implementar la encuesta de
satisfaccion.

Hallazgo 2.4 Inoportunidad en la implementacion de los planes de
mejoramiento resultado de las Encuestas de Satisfaccion a los Grupos de
Interés vigencias 2021 realizada en el 2022 y 2022 realizada en el 2023

Durante la revisién de las encuestas de satisfaccion a los grupos de interés, se
identifico una implementacion tardia de los planes de mejoramiento. Este retraso se
debidé a que durante la vigencia 2021 no se realiz6é dicha medicién, generando que
las acciones derivadas de la medicion de satisfaccion 2021 (realizada en el 2022)
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fueron aprobados en el Comité MIG el 27 de abril de 2023, mientras que las
correspondientes a la encuesta de la vigencia 2022 (realizada en el 2023) estan
actualmente en proceso de elaboracién y aprobacion.

Esta demora afectd la oportunidad para tomar acciones frente a las situaciones
identificadas y, en algunos casos, resultd en la imposibilidad de tomar medidas
debido a cambios de gobierno o la finalizacién de proyectos. Un ejemplo de esto es
el proyecto de Tiendas Virtuales, que hizo parte de la encuesta 2021. Este proyecto
finaliz6 el 28 de febrero de 2023, lo que impidio la implementacion de acciones, tal
como se menciona en el acta del Comité MIG No.69 del 27 de abril de 2023 “Se
hace la aclaracion que las anteriores acciones se desarrollaran en la presente
vigencia mediante el proyecto Tu Negocio en Linea debido a que el proyecto
Tiendas Virtuales del cual se derivo el resultado de la encuesta de satisfaccion 2021
culminé su ejecucion el 28/02/2023”.

Esta situacion evidencia un incumplimiento del numeral 9, articulo 20 de la
Resolucién 3066 de 2022 funciones del Grupo Interno de Trabajo Grupos de Interés
y Gestion Documental, que establece la importancia: “Documentar, actualizar,
medir, controlar y mejorar continuamente los procesos de Gestidon de atencion
a grupos de interés y gestion documental, a través del analisis oportuno de las
diferentes fuentes de mejora (medicion de indicadores, analisis de riesgos,
resultados de auditorias, andlisis de PQRSD) en alineacion con el Modelo Integrado
de Gestidn de la entidad - (MIG)”.

El GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, frente a lo evidenciado no
realiz6 observaciones.

Se materializo el riesgo identificado por el equipo auditor “Posibilidad de afectacién
reputacional por la no implementacidén de acciones para el mejoramiento continuo
del servicio prestado por los procesos de la Entidad debido a que no se realizé la
medicién de la percepcion de los grupos de interés”

Causa: La demora en la realizacién de la medicion de satisfaccion correspondiente
al afio 2021 y 2022 afecto la oportunidad para tomar acciones de mejora.

Recomendacion: Se sugiere al GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental,
agilizar el proceso de realizacion de la encuesta de satisfaccion del afio 2023. Esto
permitira mejorar la oportunidad en la implementacion de las acciones de mejora
derivadas de esta medicion.
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Hallazgo 2.5 Deficiencias en la aplicaciéon de los lineamientos para la
realizacion de la encuesta de satisfaccion a los grupos de interés vigencias
2021y 2022

Durante la revision de la medicién de la satisfaccion a los grupos de interés en
relacion con las lineas de negocio, se identificaron dos deficiencias importantes:
primero, la falta de definicion de lineas de negocio en un documento institucional.
Segundo, la autonomia que tienen las areas para determinar los servicios a medir
sin un control claro por parte del GIT Grupos de Interés. Estas situaciones que
generan un incumplimiento del numeral 10.1.2 del Manual de Autoevaluacion
Institucional con cddigo MIG-TIC-MA-013 que establece la obligacion de medir la
satisfaccion de los grupos de interés en relacion con las lineas de negocio.

I. Las lineas de negocio no estan claramente definidas en un documento
institucional:

Al solicitar el documento institucional donde se encuentran definidas las lineas de
negocio, el Grupo de Atencion a Grupos de Interés hace referencia al portafolio de
servicios establecido en el numeral 11.5.1 del Manual del MIG, MIG-TIC-MC-001, lo
cual demuestra que la entidad no tiene claramente definidas las lineas de negocio.
La falta de definicién dificulta la medicion efectiva de la satisfaccion de los grupos
de interés, ya que si bien ambos conceptos (Lineas de negocio y portafolio de
servicios) se relacionan con la oferta de la entidad, tienen diferentes enfoques.

El GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, frente a lo evidenciado sefiala
que, El Mapa de Macroprocesos de la entidad vigencia 2024, identifica las lineas de
negocios de la entidad.

Apoyados en los cinco (5) Objetivos segun Ley 1341 de 2009 modificados por la ley
1978 de 2019, que moderniza el sector TIC y conforme al Mapa de Macroprocesos
de la Entidad, de acuerdo con las funciones establecidas por los procesos se
relacionan las lineas Misionales. Aunque en la respuesta se proporciona
informacional adicional, esta no desvirtia lo evidenciado por el equipo auditor, en
cambio ratifica la necesidad de una mayor claridad y definicion en torno a las lineas
de negocio de la entidad.

[I.  Autonomia en la determinacién de los servicios a medir

Aungue la entidad ha establecido que la satisfaccién se mide en funcién de las
lineas de negocio, en la practica, se observo que en la practica las areas tienen la
autonomia para decidir qué servicios incluir en dicha medicién, sin un control
adecuado por parte del Grupo de Atencion a Grupos de Interés para garantizar que

Pégina 34 de 76 EAC-TIC-FM-015
V8




Publica

INFORME DE AUDITORIA > |
CONTROL INTERNO ( \

la medicion se realice en funcion de las lineas de negocio, esto podria generar que
cada area tenga su propio enfoque para la evaluacion, lo que podria llevar a que la
medicion no sea uniforme, esté sesgada o puede que algunos servicios relevantes
para la entidad queden excluidos.

El GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, frente a lo evidenciado sefala
que, conforme a lo establecido en el Manual de Autoevaluacion Institucional MIG-
TIC-MA-013, numeral 10.1.2, el enfoque al cliente se encuentra definido por los
procesos que conocen los servicios prestados de las partes interesadas, lo anterior
permite lograr una medicién real por parte de los grupos de interés que intervienen.
La respuesta no desvirtda lo evidenciado por el equipo auditor, ya que el proceso
de Gestion de Atencién a Grupos de Interés como lider en la Entidad de disefiar y
ejecutar la encuesta de satisfaccion, con el apoyo de las demas dependencias debe
generar las directrices necesarias para su correcta ejecucion. Por lo tanto, la falta
de control observada inicialmente no se desmiente, sino que se subraya la
necesidad de fortalecer la direccidn y supervision en este proceso.

Causa: La entidad carece de un documento oficial que defina de manera clara las
lineas de negocio. A pesar de haberse establecido que la satisfaccion se mide en
funcion de estas lineas, las areas tienen autonomia para decidir qué servicios incluir
en la medicion sin un control adecuado.

Recomendacion: Se sugiere al GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental
gue, para evaluar la satisfaccion de los grupos de interés, es importante decidir si la
encuesta se medira en relacion con el portafolio de servicios o las lineas de negocio.
En caso de optar por las lineas de negocio, se debe documentar y formalizar en el
Sistema SIMIG. Ademas, es fundamental garantizar que la medicion se realice en
funciébn de este documento, priorizando los servicios que generan un mayor
impacto para la entidad.

Hallazgo 2.6 Desactualizacion del Portafolio de Productos y/o Servicios de los
Grupos de Interés de la entidad definido en el Manual del MIG

Durante la revision de las encuestas de satisfaccion dirigidas a los grupos de interés,
se identificé que el Portafolio de Productos y/o Servicios de los Grupos de Interés
se encuentra desactualizado. Este portafolio, que se encuentra en el numeral 11.5.1
del Manual del MIG - MIG-TIC-MC-001, y no ha recibido actualizaciones desde su
inclusion en el manual en septiembre de 2012 y en el 2019, se modificé su
numeracion.

Esta situacion evidencia un incumplimiento del documento de “Actualizacion de los
lineamientos de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano” de 2020 expedido por

'2
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/
\
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el DAFP. Este documento establece que, luego de identificar y construir el portafolio
de la oferta institucional, la entidad debera revisarlo periodicamente con el fin de
adoptar medidas para su simplificacion, de acuerdo con los lineamientos de la
politica publica de racionalizacién de tramites y la politica de gobierno digital, entre
otros. (Lineamientos de servicio al ciudadano en la simplificacion de tramites).

El GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, frente a lo evidenciado sefiala
que, “Conforme al versionamiento No.14. se identifica la actualizacion del numeral
Responsabilidades de la Direccion y portafolio de productos y servicios de la
entidad”. No obstante, esta observacion no contradice lo evidenciado por el equipo
auditor, ya que en la actualizacion No. 14 del 1 de noviembre de 2019 solo se
realizaron ajustes en el numeral correspondiente a las responsabilidades de la
direccién y el portafolio de productos y servicios, pero el contenido del portafolio en
si no fue actualizado.

Causa: El GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental no ha realizado una
revision y actualizacion perioddica del Portafolio de Servicios, tal como lo estipulan
los lineamientos de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano, expedida por el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP).

Recomendacién: Se sugiere al GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental
revisar y actualizar el Portafolio de Productos y/o Servicios. Esta actualizacion debe
ser acorde con las directrices establecidas en el documento “Actualizacion de los
lineamientos de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano”, asi como cumplir con
cualquier otra normativa relevante que sea aplicable.

Hallazgo 2.7 Deficiencias en la definicibn de una metodologia para
implementar las directrices del numeral 12.2.1 satisfaccion del Cliente del
Manual MIG, especificamente en lo relacionado con el Fortalecimiento de
Productos o Servicios

Durante la revisién de la encuesta de satisfacciobn a los grupos de interés, se
identifico que el GIT de Grupo de Interés y Gestion Documental no tiene definido un
método claro para implementar y verificar el cumplimiento de las directrices del
numeral 12.2.1 (Satisfaccion del Cliente) del Manual MIG - MIG-TIC-MC-001,
relacionadas con los resultados de la encuesta de satisfaccion, donde se especifica:

I) Analizar e interpretar la informacion de la encuesta para luego tomar las
acciones pertinentes para fortalecer lo que se esta haciendo bien.

i) Los resultados de esta medicidon es un insumo para generar y desarrollar
estrategias que fortalezcan los productos o servicios generados.
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Cuando se solicité evidencia de cumplimiento de estas directrices, el GIT solo
proporcioné documentacion relacionada con la socializacion de los resultados de la
encuesta de satisfaccion y la solicitud a los procesos para desarrollar un plan de
mejora para corregir lo que estd generando insatisfaccion en los clientes. Ademas,
informaron que “Cada éarea teniendo en cuenta su planeaciéon estratégica y
determinando lo que se va a realizar es competente para determinar qué acciones
puede mejorar, ya que el GIT de Grupos de Interés y Gestibn Documental hace
seguimiento y control a las acciones de mejora como resultado de la encuesta de
satisfaccion y determinadas por cada dependencia”.

Esta situacion evidencia un incumplimiento parcial del numeral 12.2.1 (Satisfaccion
del Cliente) del Manual MIG MIG-TIC-MC-001, donde se establece que: “En pro de
medir los niveles de percepcion y satisfaccion de los diferentes grupos de interés
(Gobierno, Sector TIC, Ciudadania y Servidores), se analiza e interpreta la
informacion para luego tomar las acciones pertinentes para fortalecer lo que se esta
haciendo bien y corregir lo que esta generando insatisfaccion en los clientes. Los
resultados de esta medicion es un insumo para generar y desarrollar estrategias
que fortalezcan los productos o servicios generados, y para la implementacion de
acciones que propendan por el mejoramiento continuo de la Entidad”.

El GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, frente a lo evidenciado sefiala
que, El 14 de marzo se socializ6 los resultados de la encuesta de satisfaccion 2022
a los lideres y colaboradores de la entidad, a su vez fue presentada a los miembros
del Comité MIG el 21 de marzo de 2024. En mesa de trabajo con el GIT de
Transformacién Organizacional los dias 5 y 15 de abril de 2024, en donde se
organizo la presentacion a remitir a los procesos que requieren desarrollar plan de
mejoramiento, revisar las causas a mejorar para lograr satisfaccion de la
ciudadania. (se adjunta listado de asistencia ayuda memorias de las reuniones
presenciales realizadas).

El 6 de mayo se revisd con la Oficina Asesora de Planeacion y la Subdireccion
Administrativa lo relacionado con el resultado de la PQRSD en la encuesta para
proceder a los planes de mejoramiento. No obstante, esta observacién no desvirtla
lo evidenciado por el equipo auditor.

Causa: El GIT de Grupo de Interés y Gestion Documental no ha establecido un
método claro y eficaz para implementar y verificar el cumplimiento de las directrices
de satisfaccion del cliente, por un posible desconocimiento o una interpretacion
incorrecta de las directrices.

'2
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Recomendacion: Se sugiere al GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental,
definir y documentar una metodologia clara para implementar y verificar el
cumplimiento de las directrices del numeral 12.2.1 del Manual MIG.

Contrato 1248 de 2023

Contrato 1248 de 2023

Objeto Realizar la encuesta de satisfaccion a los grupos de interés del Ministerio
TIC respecto de los bienes y servicios ofrecidos por la entidad durante la
vigencia 2022.

Valor $161.754.084 incluido IVA

Hasta el 29 de diciembre de 2023, contado a partir de la suscripcién del
Plazo acta de inicio previo el cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento
y legalizacion del contrato.

Supervision | Coordinador (A) Del GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental o
guien haga sus veces, o por quien designe el (Ia) secretario (a) General en
su calidad de Ordenador (a) del gasto.

Una vez verificado el contrato 1248 de 2023, el equipo auditor evidencié los siguientes
hallazgos:

Hallazgo 2.8 En el contrato 1248 de 2023 las hojas de vida de los
encuestadores no fueron presentadas dentro de los dos (2) dias habiles
siguientes a la suscripcion del contrato

Al realizar la validacion del equipo de trabajo establecido en el contrato, se evidencio
que las hojas de vida de los encuestadores no fueron presentadas dentro de los dos
(2) dias habiles siguientes a la suscripcidén del contrato, situacion que incumple la
clausula segunda literal b numeral 1 del contrato, que sefiala: “Presentar al
supervisor del contrato, las hojas de vida con los documentos soporte del equipo de
trabajo conformado segun los parametros definidos en el Anexo Técnico, dentro de
los dos (2) dias habiles siguientes a la suscripcion del contrato resultado del proceso
de seleccion”. E incumple el anexo técnico del contrato, Equipo de Trabajo, que
indica: “NOTA: La documentacion por medio de la cual se debe acreditar el equipo
de trabajo se debera presentar, dentro de los dos (2) dias habiles siguientes a la
suscripcién del contrato que surja del proceso de selecciéon”.
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Se evidencio, para la etapa de ejecucion de la auditoria que las hojas de vida de los
encuestadores fueron presentadas después de la suscripcion del contrato, ya que
este se suscribié con fecha 08 de noviembre de 2023 y estas fueron presentadas
hasta el 21 de noviembre de 2023, es decir, 8 dias habiles después de haberse
suscrito el contrato:

Presentacion hojas de vida encuestadores:

Hojas de Vida Encuestadores - Contrato N° 148-2023 - Parte 1

Fredy A. Hernandez - YanHaas =fredy hernandez@vyanhaas.com>

l_ﬁar 21/11,/2023 10216 AkA .

Para:Osmar Enrgque Brito Gamez <obrito@mintic.gov.co>
CC Betsy Francia Amaya Blanchar <bamaya@mintic.gov.co=

0 & archives adjuntos (17 ME)
Encuestador 1. pdf, Encuestadar 2 pdf; Encuestadar 3. pdf, Encuestador 4 pdf, Encuestador 5. pdf; Encuestador 6 pdf;

Buenos Dias
Adjunto hojas de vida de los encuestadores 1 al 6.

Cordialmente,

FREDY AMNCISAR HERNANDEZ

Director UEM Licitaciones

V\r\.l_l 7 ‘\ ya \‘\j Tel: (571) 743 2848 ext 130

¥ Sede Comercial: Diag. 40A # 14-82
Bogota, Colombia

fredy. hemandez@yvanhaas.com

MW W ONNOOs. C oI

ADVYAMCED MARKET RESEARCH

Hojas de VWida Encuestadores - Contrato N® 148-2023 - Parte 2

Fredy A Hernandez - YanHaas <fredy hernandez@yanhaas.com>
MAar 21112023 1019 AN

Para:Osmar Enrique Britoc Gamez <obritoc@mintic.gow.co> -
CC:Betsy Francia Amaya Blanchar <bamaya@mintic.gav.co>

B 2 archives adjuntos (17 MB)
Encuestador 7.pdE Encuestador Bpdf Encuestadar 9.pdf

Busnos Dias
Adjunto hojas de vida de los encuestadores 7 al 9.
Cordialmente,

FREDY AMNCISAR HERMNAMDEL

Director UEM Licitacionas

V\r\l—l‘\—\s Tel: (571) 743 2848 ext 130

v Sede Comercial: Diag. 404 # 14-82
Bogotd, Colomibia
fredy. hemander@yanhaos . corm

ADVAMCED MARKET BRESEARCH

R = a
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Suscripcion contrato:

Aprobacion del contrato

Aprobador — Proveedor

Aprobado FREDY HERNAMDES Fecha de EAL2023 12-35:26 PM fuTc-06:00) Bogats
par: ROMERD aprobacion: Lima, Quc)

Aprobador — Entidad Estatal

Aprobade  MARTHA LILIAMA GONZALEZ Fecha de BAHA2023 3-22:10 PM (i rc-05:00) Bogots
par: MARTINEZ aprobacian: Lima, o)

Contrato firmada: CO1_PCCNTR_55068538 Firmado

Contrato en ejecucion: CO1_PCCNTR_5508538_En siecucidn

Posteriormente, sobre la remisiéon de las hojas de vida de los encuestadores, se
allega para la etapa de cierre de la auditoria, correo electrénico del 13 de noviembre
de 2023, como se muestra a saber:

De: Fredy A Hermandez - Yankass <fredy hamandez @yanhaas. com>
Ernviado: lunes, 13 de noviembre de 2023 0201

Para: Osmar Ernvigue Brito Gamez <obrito@mintic gov.co>

Asunto: Hojes de Vida - Contrato N* 1248-2023

Buenas Tardes

Contrato N* 1248-2023

Fondo Unico de T logias de Ia inf i6n y las C

Objeto “Realizar la encuesta de satisfaccion a los grupos de interés del ministerio TIC respecto de los
bienes y servicios ofrecidos por la entidad durante la vigencia 20227,

Adjpunto las sigulentes hojas de vida:
i. Encuestadores (9)

Cordialmente,

I M0 SOMBOOR OfCe 365 COMImainG AACRAGVRO TASNGRILWF PG Vil F LT Ey ViDMDA gNGIS Y QAQAASy DX T antNrmd N Y R LAGH Y %30 e
NS VOUDOSK. OISCe 355 COmMrmaiia AR AGVNO TASNGIRILWF I o iGN 1 ZF LT Ey ViZMONSIGIS Y OAQALSy DT SN et (Y RO LAGE Y %N3D 1=z
S8, 383 pmm Comen Betay Francs Acnaya Blarchar - Outock

FREDY ANCISAR H

ERNANDEZ

V\\H \ \\ Telb (S71) 743 202 oxt 120
Sede Comercial: Diag. 40A & 1482

ADVAMCED maRNKET SESCARCH
Bogora. Colombea
e

frescdy s der @ ygnhogr.com

YRDNOOS. ST

+ s Gary Valentine
o = Fatpe of Couragm A=ard
21
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No obstante, con esta evidencia no se desvirtia el hallazgo ya que conforme a la
fecha de suscripcion del contrato 08 de noviembre de 2023, la remision de las hojas
de vida se realizd posterior a los 2 dias habiles siguientes (09 y 10 de noviembre de
2023), es decir hasta el 14 de noviembre de 2023, ya que el 13 de noviembre de
2023, fue lunes festivo.

Con lo anteriormente evidenciado se materializa el riesgo identificado por el equipo
auditor” Posibilidad de Impacto econdémico o reputacional por incumplimiento de las
obligaciones contractuales debido a la inadecuada supervision del contrato”.

Causa: Inadecuado seguimiento de la supervision frente a la presentacién y
verificacion de las hojas de vida del equipo de trabajo dentro del término estipulado
en el contrato.

Recomendacién: Se sugiere al GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental
implementar controles para que la supervision del contrato verifique la presentacion
de las hojas de vida del equipo de trabajo dentro del término establecido.

Hallazgo 2.9 En el contrato 1248 de 2023 no se entregd al supervisor del
contrato el plan de trabajo, dentro de los ocho (8) dias hébiles siguientes al
perfeccionamiento y legalizacién del contrato

Al revisar en el contrato 1248 de 2023 el plan de trabajo, se evidencié que no se
entreg6 al supervisor del contrato el plan de trabajo, dentro de los ocho (8) dias
habiles siguientes al perfeccionamiento y legalizaciéon del contrato, situacion que
incumple la clausula segunda literal b numeral 2 del contrato, que sefiala: “Elaborar
y entregar al supervisor del contrato el plan de trabajo que describa el cronograma
de actividades de cada fase y los entregables de las mismas, dentro de los ocho (8)
dias héabiles siguientes al perfeccionamiento y legalizacién del contrato..”.

Se evidencié que el contrato fue perfeccionado y legalizado, con fecha 16 de
noviembre de 2023, como se muestra a saber:

g,
ACTA DE INICIO ‘ E
e
En Bogota, D .C_, alos dieciséis (16) dias del mes de noviembre de 2023, OSMAR ENRIQUE BRITO GAMEZ, quien efectia la supervisién del contrato
MNo.1248 de 2023, en representacion del Ministerio — Fondo Unico de Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones, y OSWALDO ACEVEDO
GOMEZ en representacion del contratista, con el objeto de suscribir el acta de inicio del citado contrato.
INFORMACION DEL CONTRATO
Contrato No. 1248 de 2023 Contratista: YANHAAS S.A.
Objeto: Realizar la encuesta de satisfaccion a los grupos de interés del Ministerio TIC respecto de los bienes y servicios ofrecidos por
la entidad durante la vigencia 2022.
Fecha de Iniciacien: [[TEM112025 ) Fecha de Terminacion 29/12/2023
Valor $ 161.754 084 Plazo 29/12/2023 Registro Presupuestal No. 359023 Fecha 08/M1/2023
Fecha de Aprobacion de Polizas: 15/11/2023
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No obstante, se presento el plan de trabajo hasta el dia 30 de noviembre de 2023,
es decir 10 dias habiles después, como se muestra a saber:

CONTRATO Mo-1248-2023

“Satisfaccién Grupos de Interés_ MINTIC™

FRIMER ENTREGABLE

1. PLAN DE TRABAJO

Bogota, 30 de Moviembre del 2023

En situacion identificada, el GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, sefialé
que el soporte de entrega quedd evidenciado en el acta No.2 de fecha 24 de
noviembre de 2024, sin embargo, el acta no es el soporte que evidencie el
cumplimiento de esta obligacion contractual.

Con lo anteriormente evidenciado se materializa el riesgo identificado por el equipo
auditor” Posibilidad de Impacto econémico o reputacional por incumplimiento de las
obligaciones contractuales debido a la inadecuada supervision del contrato”.

Causa: Falta de seguimiento de la supervision frente al cumplimiento de la
presentacion del plan de trabajo del contrato.

Recomendacién: Se sugiere al GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental
implementar controles para que la supervision del contrato verifique la entrega del
plan de trabajo dentro del término establecido en el contrato.

Hallazgo 2.10 En el contrato 1248 de 2023 no se entreg6 al supervisor del
contrato el documento metodoldgico y la ficha técnica dentro de los ocho (8)
dias hébiles siguientes al inicio del contrato

Al revisar la entrega del documento metodolégico y la ficha técnica, se evidencio
que estos documentos no fueron entregados dentro de los ocho (8) dias habiles
siguientes al inicio del contrato, situacion que incumple la clausula segunda literal b
numeral 3 del contrato, que sefala: "Elaborar y entregar al supervisor del contrato
el documento metodoldgico que contenga el disefio tematico, disefio estadistico,
disefio de la recoleccion, disefio del procesamiento, disefio del andlisis, disefio de
la evaluacion de las fases del proceso e instrumentos de recoleccion de informacién
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a utilizar para la encuesta de satisfaccion, dentro de los ocho (8) dias habiles
siguientes al inicio del contrato”, e incumple el anexo técnico del contrato
Entregables — Pago No. 1- Literal b. Asi mismo se incumple la clausula segunda
literal b numeral 4 del contrato que sefala: “Elaborar y entregar la ficha técnica de
la encuesta de satisfaccion y presentarla al supervisor del contrato para su
aprobacion, dentro de los ocho (8) dias habiles siguientes al inicio del contrato”. e
incumple el anexo técnico del contrato Entregables — Pago No. 1- Literal e.

Se evidencié que el documento metodologico no se entregd dentro de los 8 dias
habiles siguientes al inicio del contrato, ya que el documento metodoldgico tiene

fecha del 30 de noviembre de 2023 y el inicio del contrato fue el 16 de noviembre
de 2023, 10 dias habiles después, como se muestra a continuacion:

CONTRATO Mo-1248-2023

“Satisfaccién Grupos de Interés_ MINTIC™

PRIMER ENTREGABLE

DOCUMENTO METODOLOGICO

I Bogota, 30 de Noviembre del 2023 I

En situacioén identificada, el GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, senal6
que para la construccién del documento metodolégico como insumo fundamental se
requiere realizar las reuniones con todas las areas del Ministerio con el fin de
contextualizar frente al proyecto, revisar cuestionarios y definir universos a
encuestar como se indica en el acta No.2 del 24 de noviembre de 2023 y que la
ultima reunién se realizé el dia 30 de noviembre y en ese mismo dia se hizo la
radicacion del documento metodolégico. Sin embargo, esta respuesta no desvirtua
el hallazgo ya que por el hecho de tener que hacer reuniones con las areas no
significa que no se cumpla con los términos establecidos en el contrato.

Al revisar la ficha técnica, se evidencié que esta no se entreg6 dentro de los ocho
(8) dias habiles siguientes al inicio del contrato, dado que el inicié del contrato fue
el 16 de noviembre de 2023 y el correo electrénico por el cual se allega la ficha
técnica es del 12 de diciembre de 2023, es decir que la ficha técnica se remitio a los
17 dias habiles de iniciado el contrato:
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RE: 23116646_PRIMER ENTREGABLE_ Satisfaccion Grupos de Interés_MINTIC

THE INDEPENDENT
RESEARCH INSTITUTES
NETWORK

Ginny Valenting
dge of Courage Award
03

De: Maria Camila Cadena Jaramillo - YanHaas <maria.cadena@yanhaas.com>

Enviado: martes, 12 de diciembre de 2023 21:03

Para: Betsy Francia Amaya Blanchar <bamaya@mintic.gov.co>; Denis Adriana Monroy Rugeles <dmaonroy@mintic.gov.co>
Cc: Erika Castro - YanHaas <erika.castro@yanhaas.com>

Asunto: RE: 23116646_PRIMER ENTREGABLE _ Safisfaccion Grupos de Interés_MINTIC

Buenas fardes Befsy y Denise:

Teniendo en cuenta los compromisos adquiridos enviamos la siguiente documentacién correspendiente a la actualizacién nuestro PRIMER
ENTREGABLE:

A.Plan Operativo
B. Documents Metodoldgico

Recoleccién

C. Instrumen!

En situacion identificada, el GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, sefialo
gue la ficha técnica fue entregada mediante correo del 30 de noviembre de 2023,
sin embargo, no se evidencia dentro de los soportes la ficha técnica:

Maria Camila Cadena Jaramillo - YanHaas < maria.cadena@yanhaas.com >
Para: Betsy Francia Amawya Blanchar Denis Adriana Monroy Rugeles Jue 20/11/2023 718 PM

CC: Erika Castro - YanHaas <erika.castro@yanhaas.com >

s 23116646 _1er Entregable _1.P... . s 23116646 _1er Entregable_2.P... .
mse KB 116 KB
= Mostrar los 7 datos adjuntos (824 KEBE) = Guardar todo en OneDrive - MIMNTIC 1 Descargar todo

Buenas tardes Betsy v Denise:

Teniendo en cuenta los compromisos adquiridos enviamos la
siguienfe documentacidon correspondiente a nuesiro PRIMER
ENTREGABLE:

e 231168646 _1er Enfregable_1 .FPlanmn Operativo_MinTIKCZ
e 23118646 _1er Enfregable_2 . FPlanmn de Sensibilizaciaorn_MinTIC
= 23116646 1er Entregable_3 . Planm de Caopacitacidrn_MinTIC

Con lo anteriormente evidenciado se materializa el riesgo identificado por el equipo
auditor” Posibilidad de Impacto econémico o reputacional por incumplimiento de las
obligaciones contractuales debido a la inadecuada supervision del contrato”.

Causa: Inadecuado seguimiento de la supervision frente a la presentacion del
documento metodoldgico y la ficha técnica.

Recomendacién: Se sugiere al GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental
implementar controles para que la supervision del contrato verifique la entrega del
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documento metodoldgico y la ficha técnica dentro del término establecido en el
contrato.

Hallazgo 2.11 En el contrato 1248 de 2023, el supervisor no aprobd la
actualizacion o ajusté a los instrumentos estadisticos existentes conforme
con la actual estructura organizacional y ala formulacion de politicas, planes,
programas, proyectos e iniciativas del Ministerio TIC

Al revisar la actualizacién o ajusté a los instrumentos estadisticos existentes, se
evidencié que el supervisor no aprob6é dicha actualizacibn o ajusté a los
instrumentos estadisticos existentes conforme con la actual estructura
organizacional y a la formulacion de politicas, planes, programas, proyectos e
iniciativas del Ministerio TIC, situacidon que incumple la clausula segunda literal b
numeral 9 del contrato que sefala: “Actualizar o ajustar los instrumentos
estadisticos existentes, conforme con la actual estructura organizacional y a la
formulacion de politicas, planes, programas, proyectos e iniciativas del Ministerio
TIC, de tal forma que atiendan las necesidades y expectativas de la entidad. Dicha
actualizacion o ajuste deberd ser aprobada por el supervisor del contrato”.

Se remite acta No. 3, en donde el supervisor aprueba el primer entregable, sin
embargo, no se evidencia la aprobacion del supervisor respecto a la actualizaciéon
0 ajuste a los instrumentos estadisticos existentes:

ACTA DE REUNION

CODIGO TRD: 4033

ACTA No. LUGAR: | FECHA: HORA DEINICIO: HORA FINAL:
3 Oficina MinTIC 06 de Diciembre de 9:00 a.m 10:00 a.m
2023

OBJETO DE LA REUNION

Mesa de trabajo Aprobacion Primer Entregable - Contrato No. 1248 de 2023

ORDEN DEL DIA

1. Entrega y aprobacion del Primer Entregable
2. Cierre

DESARROLLO DE LA REUNION - |

Se _ca inicio a IE_l reunién por parte del Ministerio de Tecnologias de la Informacién v las Comunicaciones, Osmar
Enrique Brito Gamez Coordinador del GIT de Grupos de Interés v Gestion Documental, y por parte de la empresa
Yanhaas S.A Erica Castro y Maria Camila Cadena. Aconfinuacidn, se procede con la revision del Primer Entregable.

Por Gditmo, werificados los ajustes por parte del Coordinador del GIT de Gruposde Interés v Gestion Documental Osmar

Enrique Brito Samez se hace Aprobacidon del Primer Entregable gue comprende entre otros los siguientes |

documentos: Plan Operative, Documento Metodolégico, Instrumentos de Recoleccion, Informe de la Prueba Piloto,
Ficha Técnica yotros documentas.

Para tal efecto, se adjuntan a la presente acta los documentos.
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En situacién identificada, el GIT de Grupos de Interés y Gestién Documental, sefialo
gue como parte de la aprobacion del acta No. 3 del 6 de diciembre de 2023, se
evidencia a su vez la aprobacion del primer entregable cuyo documento
metodoldgico contiene la revision y actualizacion o ajustes los instrumentos
estadisticos existentes, sin embargo, verificado el documento metodoldgico este no
contempla la revisiobn y actualizacion o ajustes los instrumentos estadisticos
existentes, el punto 3 se refiere al disefio del programa de captura para la
recoleccion de la informacién y el punto 6, contempla el proceso de divulgacién, no
se evidencia la actualizacion o ajusté a los instrumentos estadisticos existentes
conforme con la actual estructura organizacional y a la formulaciéon de politicas,
planes, programas, proyectos e iniciativas del Ministerio TIC y la aprobacion del
supervisor.

Causa: Desconocimiento de la supervision frente a las obligaciones contractuales.
En este caso la aprobacion de la actualizacibn o ajusté a los instrumentos
estadisticos existentes.

Recomendacion: Se sugiere al GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental
implementar controles para que la supervision del contrato realice la aprobacion de
la actualizacion o ajusté a los instrumentos estadisticos existentes.

Hallazgo 2.12 En el contrato 1248 de 2023 no se entreg6 informe final
consolidado en medio fisico y magnético, en el que se especifiquen los
resultados obtenidos de la medicién cuantitativa y cualitativa de la encuesta
de satisfaccién alos grupos de interés

Al revisar, el soporte de la entrega del informe final consolidado, se evidencié que
no se entregd en medio fisico y magnético, informe final en el que se especifiquen
los resultados obtenidos de la medicion cuantitativa y cualitativa de la encuesta de
satisfaccion a los grupos de interés, situacion que incumple la clausula segunda
literal b numeral 14 del contrato que sefala: “Entregar un informe final consolidado
en medio fisico y magnético, en el que se especifiquen los resultados obtenidos de
la medicidon cuantitativa y cualitativa segmentando los criterios indicados en el
Anexo Técnico que hace parte integral del Contrato. E incumple el Anexo técnico
numeral Il Condiciones Técnicas Especificas- Entregables — pago No. 2 literal e)
que indica: Entregar “Informe final en medio digital en el que se especifiquen los
resultados obtenidos de las mediciones en cuanto a: grado de satisfaccién general
del Ministerio TIC, grado de satisfaccion frente a la calidad de la atencion, grado de
satisfaccion frente a la calidad de la respuesta, grado de uso de cada uno de los
canales de atencion, grado de satisfaccion respecto a cada uno de los canales de
atencion, grado de satisfacciéon frente a la atencion de PQRSD, grado de
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satisfaccion frente al proceso de Rendicion de Cuentas Publica y grado de
satisfaccién por bien y/o servicio”.

Se evidencio que no se entregé un informe consolidado en medio fisico y magnético
sino una presentacion de los resultados de la encuesta, como se muestra a saber:

A Presentacidn de resultados MinTIC -
) Respondid o Jue 25/07/2024 1145

Mlaris Carmila Cacens laramile - Yarlass .:: - B - L I:
Fara: Betsy Francia muye Blancher «bamaps@minta gov.oos Vie BAXTEE 1A
CC; Enka Castro - YanMaas Dansel Zambrano Acodta - YanMaas: y 1 mis

& 23116645 _Armwad Infoemae p..
L1

Hola Betsy:
Teniendo en cuenta nuesira presentacidn, envio la presentacion ajustada v &l link de la grabacion.
Ceordiciments.

Encuesta de Satisfaccion

a los Grupos de Interés
respecto a los
Bienes y Servicios Ofrecidos

En situacion identificada, el GIT de Grupos de Interés y Gestién Documental, indicé
gue la entrega del informe final o Segundo Entregable se evidencia via mail,
entregado el dia 12 de diciembre de 2023, sin embargo, el correo remitido como
soporte no concuerda con el sefialado en la respuesta ya que el pantallazo anexado
es de fecha 30 de noviembre de 2023 y hace referencia al primer entregable. Asi
mismo, se allega nuevamente pantallazo del correo de envio de la presentacion de

Cavifacate Ve
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los resultados de la encuesta, con fecha 29 de diciembre de 2023, sin embargo, no
se evidencia la entrega de un informe consolidado en medio fisico y magnético.

Con lo anteriormente evidenciado se materializa el riesgo identificado por el equipo
auditor” Posibilidad de Impacto econémico o reputacional por incumplimiento de las
obligaciones contractuales debido a la inadecuada supervision del contrato”.

Causa: Desconocimiento de la supervision frente a las obligaciones contractuales.
En este caso la entrega del informe final consolidado en medio fisico y magnético,
en el que se especifiquen los resultados obtenidos de la medicion cuantitativa y
cualitativa de la encuesta de satisfaccidon a los grupos de interés.

Recomendacién: Se sugiere al GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental
implementar controles para que la supervision del contrato verifique que se
entreguen por parte del contratista, lo informes requeridos en el contrato, en este
caso el informe final de la encuesta de satisfaccion a los grupos de interés.

Hallazgo 2.13 En el contrato 1248 de 2023, no se evidencié capacitaciéon al
personal requerido para realizar la encuesta de satisfaccion a los Grupos de
Interés de la Entidad

Al realizar la validacion, de la capacitacion al personal requerido para realizar la
encuesta de satisfaccion a los Grupos de Interés de la Entidad, no se evidencié que
se hubiere efectuado dicha capacitacion, situacidon que incumple la clausula
segunda literal b numeral 21 del contrato que senala: “Capacitar al personal
requerido con anterioridad al inicio de la etapa de recoleccion de datos en la
metodologia de la encuesta, en el proceso de recoleccion y consolidacion de la
informacion, garantizando que, en el caso de vincular personal durante el proceso
de recoleccion, este sea previamente capacitado y mantener informado de estas
novedades al supervisor del Ministerio TIC/Fondo Unico de TIC”.

Se remite certificacidbn de capacitacion en servicio al cliente, soporte que no
desvirtua el incumplimiento, ya que esta certificacion se solicité durante la etapa del
proceso de seleccion de la contratacion., como se muestra a saber:
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INFOCONSULTORIA S.AS.
NIT N° 200.421 .8092-2

CERTIFICACION DE CAPACITACION

Yo GEILER ALFONSO ARTETA MUNOZ con cedula de ciudadania
N° 8.487.614 de Puerto Colombia (Atlantico). certifico que asisti y
aprobé el curso de:

“SERVICIO AL CLIENTE"”

Dado en Bogotda D.C.. 14 de Diciembre de 2023

el
S e e ——————— —
Jose Ma el Leguizamon Tiusaba
C.C. 197223.140 de Bogotda D.C.

Representante Legal

En situacion identificada, el GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, indico
que en reunidn por teams del 06 de diciembre 2023, se realizé la capacitacion, sin
embargo, se solicitoé la grabacion del 06 de diciembre de 2023 para evidenciar la
capacitaciéon del personal, pero el GIT sefald que esta fue de caracter presencial,
por lo cual no se encuentra soporte que indique la realizacion de dicha capacitacion.

Con lo anteriormente evidenciado se materializa el riesgo identificado por el equipo
auditor” Posibilidad de Impacto econémico o reputacional por incumplimiento de las
obligaciones contractuales debido a la inadecuada supervision del contrato”.

Causa: Inadecuado seguimiento de la supervisién frente a la capacitacion al
personal requerido para realizar la encuesta de satisfaccion a los Grupos de Interés
de la Entidad.

Recomendacion: Se sugiere al GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental
implementar controles para que la supervision del contrato verifique que se haya
realizado la capacitacion al personal requerido para realizar la encuesta de
satisfaccion a los Grupos de Interés de la Entidad.

Hallazgo 2.14 En el contrato 1248 de 2023, el contratista no realizé algunas
actividades preoperativas de la encuesta y no efectué una actividad
relacionada con el operativo de recoleccion de los datos de la encuesta de
satisfaccion a los Grupos de Interés de la Entidad

Al realizar la validacion de las actividades preoperativas de la encuesta y las
actividades relacionadas con el operativo de recoleccion de los datos de la encuesta
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de satisfaccion a los Grupos de Interés de la Entidad se evidencio que el contratista
no realizé las siguientes actividades preoperativas :i) Hacer el disefio de muestreo
y seleccionar la muestra definitiva y la sobremuestra, y presentar para aprobacion
del supervisor del MinTIC vy ii) Definir las reglas de validacion y consistencia de la
informacion y respecto a las actividades relacionadas con el operativo de
recoleccion de los datos se evidencié que no efectud la siguiente: i) Presentar al
Supervisor del Contrato reportes periddicos del seguimiento de la recoleccion y
captura de datos en los que se informen los avances y dificultades.

La situacion anterior incumple el anexo técnico 2. Detalle De Las Actividades Por
Realizar En La Encuesta De Satisfaccion que sefala: “Actividades preoperativas: g)
Hacer el disefio de muestreo y seleccionar la muestra definitiva y la sobremuestra,
y presentar para aprobacion del supervisor del MinTIC. h) Definir las reglas de
validacion y consistencia de la informaciéon. Actividad realizar operativo de
recoleccion de los datos requeridos: d) Presentar al Supervisor del Contrato reportes
periddicos del seguimiento de la recoleccion y captura de datos en los que se
informen los avances y dificultades”.

Se remite el documento metodolégico el cual establece los lineamientos a
desarrollar por el contratista y el informe de resultados del operativo de recoleccion,
el cual no contempla las actividades anteriormente indicadas.

En situacion identificada, el GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, indicé
que, dado el tiempo corto de ejecucidn del contrato, se considero de alta importancia
mantener una comunicacién eficiente y rapida para asegurar el éxito del proyecto.
Por esta razén, los reportes de seguimiento de la recoleccion y captura de datos se
realizaron via WhatsApp, como se muestra a saber:

Hola Betsy, buenos dias
cCOmo estas?
Queria que supieras cOMmo vamos en campo
Estamos en el 87% de las encuestas, con muchos servicios casi a punto de

cerrar. Sin C‘."Ibcifg(), ’\d_V 4 servicios que me preocupan porque
estamos aun flojos:

Perdon &:

Hay posibilidad que desde las diferentes areas se pueda sensibilizar para
aumentar estas muestras?
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De manera adicional, el GIT sefiala que en la Segunda entrega documento de
resultados operativos de recoleccion numeral 2 se encuentra el reporte de
seguimiento de la recoleccién y que a través del Acta No.4 se aprobo el Segundo
Entregable.

No obstante, el WhatsApp no es un medio idéneo por el cual se evidencie el
cumplimiento de una obligacion contractual, asi mismo se verifico el documento de
resultados operativos de recoleccion numeral 2, sin embargo, con este solo
documento no se evidencia los reportes periddicos del seguimiento de la recoleccion
y captura de datos en los que se informen los avances y dificultades.

Con lo anteriormente evidenciado se materializa el riesgo identificado por el equipo
auditor” Posibilidad de Impacto econémico o reputacional por incumplimiento de las
obligaciones contractuales debido a la inadecuada supervision del contrato”.

Causa: Inadecuado seguimiento de la supervision frente a la realizacién de las
actividades preoperativas de la encuesta y las actividades relacionadas con el
operativo de recoleccidon de los datos de la encuesta de satisfaccion a los Grupos
de Interés de la Entidad

Recomendacion: Se sugiere al GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental
implementar controles para que la supervision del contrato verifique que se haya
realizado por parte del contratista las actividades preoperativas de la encuesta y las
actividades relacionadas con el operativo de recoleccion de los datos de la encuesta
de satisfaccion a los Grupos de Interés de la Entidad.

Hallazgo 2.15 En el contrato 1248 de 2023, no se carg6 el Informe de ejecuciéon
(GCC-TIC-FM-055) en la carpeta virtual compartida de la OGIF, durante los
primeros 7 dias habiles de cada mes

Al revisar los informes de ejecucion del contrato (GCC-TIC-FM-055), se evidencio
que los informes del mes de noviembre y diciembre de 2023 no fueron cargados en
la carpeta virtual compartida de la OGIF, durante los primeros 7 dias habiles de
cada mes, situacion que incumple la actividad No. 12 del procedimiento de
supervision GCCTIC-PR-004 que sefala : “el supervisor designado, elabora y carga
segun corresponda: Informe de Ejecucion Contrato de Prestacion de
Servicios/érdenes de compra (GCC-TICFM-055), en la carpeta virtual compartida,
en el link que estara habilitado durante los primeros 7 dias habiles de cada mes”.
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De acuerdo con lo informado por la OGIF, el supervisor no cargé en la carpeta virtual
el informe GCC-TIC-FM-055 del mes de noviembre y diciembre de 2023 del contrato
1248 de 2023, como se muestra a saber:

Solicitud Informacion No. 6 - Auditoria Proceso de Gestion de Atencion a Grupos de Interés

Gina de ufiez Polo
R Para: Sonia Alexandra Lobo Martinez, Jose Ignacio Leon Florez; Lida Constanza Artunduaga Tovar
(C: Daniel Enrique Stubbs Gaitan; Lereine Angelica Viana Rua

Estimados, buenas tardes

£n respuesta 3 lo solicitada infarmames lo siguiente:

v Indicar si para este contrato el supervisor debe diligenciar el formato GCC-TIC-FM-051- Informe mensual de supervisian del contrato o convenio.

%/ Este extd catalogado coma un contrato de prestacion de servicios, por lo cual el formato a diligenciar es el GCC-TIC-FM-035, &l cual se uza para CRS y OC

+ Sies positiva |a respuesta anterior, informar si el supervisor ha realizado el cargue del informe en la carpeta virtual de |a OGIF y remitir |os pantallazos de dicho cargue

R/ Al revisar el histérico de ca'guefe evidencia QU el SUpENVIsar no Gargo ninguna de los dos mtomss.nda vez que el contratainicio en naviembre de 2023 y terming en diciembre de 2023; es decir que dzbia haber presentada informe de
noviembre y diciembre

Quedamos atentos de cualquier inguigtud,

Cordialmente,

En situacion identificada, el GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental, indicé
que por error involuntario desde el GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental
se diligenci6 el formato GCC-TIC-FM-051 el cual fue cargado a la carpeta Informe
Mensual de Contratacién y no el formato GCC-TIC-FM-055 que es el que se debe
tramitar para Prestacion de Servicios u érdenes de Compra. Se procede a actualizar
dichos formatos y enviarlos al repositorio oficial de informes de contratos. Sin
embargo, no se evidencia el cumplimiento de la obligacidn de la supervision que
sefala que el cargue del informe debe ser dentro de los 7 dias habiles del siguiente
mes.

Causa: Desconocimiento de la supervision frente a las obligaciones contractuales,
en este caso en el cargue del informe de ejecucion GCC-TIC-FM-055 en la carpeta
virtual compartida de la OGIF, durante los primeros 7 dias habiles de cada mes.

Recomendacion: Se sugiere al GIT de Grupos de Interés y Gestion Documental
implementar controles para que la supervision del contrato verifique el cargue de los
informes en la carpeta virtual compartida de la OGIF, durante los primeros 7 dias
habiles de cada mes.

6. TABLA DE HALLAZGOS IDENTIFICADOS

Durante el desarrollo de la auditoria se generaron los hallazgos que se relacionan
a continuacion:
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N. del Hallazgo Riesgo identificado Resumen del Hallazgo
en-la matriz de
riesgos del proceso
Hallazgo 1.1 Inexistencia | No se encuentra | Durante la validacion de los 69

del Formato de notificacion
y Resuelve de los actos

administrativos del
procedimiento de
Notificaciones de actos
administrativos de

resoluciones y autos AGI-
TIC-PR-002 en el sistema
SIMIG

identificado en la
matriz de riesgos del
proceso.

expedientes objeto de muestra, se
observé que en el procedimiento de
Notificaciones actos administrativos de
resoluciones y autos AGI-TIC-PR-002, el
formato de notificacién y Resuelve de los
actos administrativos no existe en el
sistema SIMIG para la naotificacion
presencial y electrénica.

Hallazgo 1.2
Incumplimiento del término
para la notificacién

personal de la Resolucion
3087 de 2023 establecido
en el procedimiento de
Notificaciones Actos
Administrativos de
Resoluciones y Autos AGI-
TIC-PR-002

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Al realizar la validacion de los 40
expedientes de resoluciones objeto de
muestra, se evidencié que la notificacién
personal de la Resolucion 3087 de 2023 se
realizé pasados los cinco (5) dias hébiles
posteriores al recibo de la citacion.

Hallazgo 1.3 Debilidad en la
notificacion por
publicacién en pagina web
de la resolucién No0.948 de
2023 en cuanto a que va
dirigida a otro destinatario

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Se evidencio debilidad en la notificacion
por publicacion en pégina web de la
resolucién 948 de 2023, en cuanto a que
va dirigida a otro destinatario

Hallazgo 1.4 Falta de
actualizacion del
procedimiento AGI-TIC-PR-
002 Notificaciones Actos
Administrativos de
Resoluciones y Autos, en
cuanto a la incorporacion
de algunas actividades

No se encuentra
identificado en la
matriz de riesgos del
proceso.

Se evidencié que Falta de actualizacion
del procedimiento AGI-TIC-PR-002
Notificaciones Actos Administrativos de
Resoluciones y Autos, en cuanto a la
incorporacion de la actividad relacionada
con “Notificacién por Publicacion Web” y la
actividad relacionada con los
“Relanzamientos”.

Hallazgo 1.5 Falta de
unificacion de las
actividades 18 y 21 del
procedimiento AGI-TIC-PR-
002 Notificaciones Actos
Administrativos de
Resoluciones 'y  Autos
respecto del término de
espera del GIT

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Se evidencié que falta la unificacion del
término de espera del GIT Notificaciones
frente a la interposicion del recurso de
reposicion de las actividades 18 y 21 del
procedimiento AGI-TIC-PR-002
Notificaciones Actos Administrativos de
Resoluciones y Autos.

H‘ == r

Pagina 53 de 76

EAC-TIC-FM-015
V8




Publica

INFORME DE AUDITORIA
CONTROL INTERNO

N. del Hallazgo

Riesgo identificado
en-la matriz de
riesgos del proceso

Resumen del Hallazgo

Notificaciones frente a la
interposicién del recurso
de reposicidén

Hallazgo 1.6 Demora del
Grupo Interno de
notificaciones y del

operador postal en la
ejecucion del
procedimiento de
Notificaciones actos
administrativos de

resoluciones y autos con
codigo AGI-TIC-PR-002

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Durante la validacion de los 69
expedientes objeto de muestra, se
observé que, en algunas resoluciones y
autos, el procedimiento de notificacion se
demord hasta seis meses. Al analizar los
expedientes, se detectaron demoras tanto
por parte del operador postal 4-72 en la
entrega de las citaciones y/o notificaciones
y como por parte del Grupo Interno de
notificaciones en la ejecucion de algunas
etapas del procedimiento.

Hallazgo 1.7 Falta de
comunicacién del GIT de
Notificaciones, a la

dependenciaque profiere el
acto administrativo sobre la
constancia de ejecutoria de

Se evidenci6 que para algunas
resoluciones y autos el GIT de
Notificaciones no le comunicé mediante
correo electrénico a la dependencia que
profiere el acto administrativo sobre la
constancia de ejecutoria

algunas resoluciones vy

autos

Hallazgo 2.1 Ausencia de | No se encuentra | Durante la revision de las encuestas de
un Procedimiento | identificado en la | satisfaccién a los grupos de interés, se

documentado en el Sistema
SIMIG para llevar a cabo la
Encuesta de Satisfaccion a
los Grupos de Interés de la
Entidad.

matriz de riesgos del
proceso.

identific6 que no estd documentado un
procedimiento en el sistema SIMIG, que
establezca de manera clara cémo disefiar,
aplicar, analizar, socializar e implementar
acciones con estas mediciones, y que a su
vez permita unificar los lineamientos de los
deméas documentos institucionales que
abordan este tema.

Hallazgo 2.2
Incumplimiento en la
realizacion de la Encuesta
de Satisfaccion a los
Grupos de Interés de la
Entidad en el afio 2021.

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Al revisar los informes de las encuestas de
satisfaccion a los grupos de interés entre
los afios 2020 y 2023, se evidencié que
durante el afio 2021 no se llevdé a cabo
esta medicién

Hallazgo 2.3 Falta de
actualizacion de la Carta
Descriptiva del Proceso de
Gestion de Atencién a
Grupos de Interés con
codigo AGI-TIC-CD-001, en
cuanto al responsable de
realizar la encuesta de

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Durante la revision de las encuestas de
satisfaccion a los grupos de interés, se
identifico que la Carta Descriptiva del
Proceso de Gestién de Atencién a Grupos
de Interés AGI-TIC-CD-001 presenta
desactualizaciones en las actividades 5
del Planear (1P) y 5 del Hacer (2H), en
cuanto al responsable de llevar a cabo la

Pagina 54 de 76

EAC-TIC-FM-015
V8




INFORME DE AUDITORIA
CONTROL INTERNO

N. del Hallazgo

Riesgo identificado
en-la matriz de
riesgos del proceso

Resumen del Hallazgo

satisfaccién a los grupos
de interés.

encuesta de satisfaccion a los grupos de
interés.

Hallazgo 2.4 Inoportunidad
en laimplementacion de los
planes de mejoramiento
resultado de las Encuestas
de Satisfaccion a los
Grupos de Interés
vigencias 2021y 2022.

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Durante la revision de las encuestas de
satisfaccion a los grupos de interés, se
identificé una implementacion tardia de los
planes de mejoramiento. Este retraso se
debi6 a que durante la vigencia 2021 no se
realiz6é dicha medicién, generando que las
acciones derivadas de la medicion de
satisfaccion 2021 (realizada en el 2022)
fueron aprobados en el Comité MIG el 27
de abril de 2023, mientras que las
correspondientes a la encuesta de la
vigencia 2022 (realizada en el 2023) estan
actualmente en proceso de elaboracion y
aprobacion.

Hallazgo 2.5 Deficiencias
en la aplicaciéon de los
lineamientos para la
realizacion de la encuesta
de satisfaccion a los
grupos de interés vigencias
2021y 2022.

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Durante la revisién de la medicion de la
satisfaccion a los grupos de interés en
relacion con las lineas de negocio, se
identificaron dos deficiencias importantes:
primero, la falta de definicion de lineas de
negocio en un documento institucional.
Segundo, la autonomia que tienen las
areas para determinar los servicios a medir
sin un control claro por parte del Grupo de
Atencidn a Grupos de Interés.

Hallazgo 2.6
Desactualizacion del
Portafolio de Productos y/o
Servicios de los Grupos de
Interés de la entidad
definido en el Manual del
MIG

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Durante la revision de las encuestas de
satisfaccion dirigidas a los grupos de
interés, se identificé que el Portafolio de
Productos y/o Servicios de los Grupos de
Interés se encuentra desactualizado. Este
portafolio, que se encuentra en el numeral
11.5.1 del Manual del MIG - MIG-TIC-MC-
001, y no ha recibido actualizaciones
desde su inclusion en el manual en
septiembre de 2012 y en el 2019, se
modificé su numeracion.

Hallazgo 2.7 Deficiencias
en la definicion de una
metodologia para
implementar las directrices
del numeral 12.2.1
satisfaccion del Cliente del
Manual MIG,
especificamente  en lo

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Durante la revisiébn de la encuesta de
satisfaccion a los grupos de interés, se
identifico que el GIT de Grupo de Interés 'y
Gestion Documental no tiene definido un
método claro para implementar y verificar
el cumplimiento de las directrices del
numeral 12.2.1 (Satisfaccion del Cliente)
del Manual MIG - MIG-TIC-MC-001,
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N. del Hallazgo Riesgo identificado Resumen del Hallazgo
en-la matriz de
riesgos del proceso
relacionado con el relacionadas con los resultados de la
Fortalecimiento de encuesta de satisfaccion, donde se

Productos o Servicios

especifica:

i) Analizar e interpretar la
informacion de la encuesta para
luego tomar las  acciones
pertinentes para fortalecer lo que
se esta haciendo bien.

i) Los resultados de esta medicién
€S un insumo para generar y
desarrollar estrategias que
fortalezcan los productos o
servicios generados.

Hallazgo 2.8 En el contrato
1248 de 2023 las hojas de
vida de los encuestadores
no fueron presentadas
dentro de los dos (2) dias
habiles siguientes a la
suscripcion del contrato.

No se encuentra
identificado en la
matriz de riesgos del
proceso.

Al realizar la validacion del equipo de
trabajo establecido en el contrato, se
evidenciéo que las hojas de vida de los
encuestadores no fueron presentadas
dentro de los dos (2) dias hébiles
siguientes a la suscripcion del contrato.

Hallazgo 2.9 En el contrato
1248 de 2023 no se entreg6
al supervisor del contrato el
plan de trabajo, dentro de
los ocho (8) dias habiles
siguientes al
perfeccionamiento y
legalizacion del contrato

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

se evidenci6 que no se entregé al
supervisor del contrato el plan de trabajo,
dentro de los ocho (8) dias habiles
siguientes al perfeccionamiento vy
legalizacién del contrato.

Hallazgo 2.10 En el contrato
1248 de 2023 no se entreg6
al supervisor del contrato el
documento metodolégico y
la ficha técnica dentro de
los ocho (8) dias hébiles
siguientes al inicio del
contrato.

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Al revisar la entrega del documento
metodologico y la ficha técnica, se
evidenci6 que estos documentos no fueron
entregados dentro de los ocho (8) dias
hébiles siguientes al inicio del contrato

Hallazgo 2.11 En el contrato
1248 de 2023, el supervisor
no aprobo la actualizacién
0 ajusté alos instrumentos
estadisticos existentes
conforme con la actual
estructura organizacional y
a la formulacion de
politicas, planes,

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Al revisar la actualizacion o ajusté a los
instrumentos estadisticos existentes, se
evidencid que el supervisor no aprobd
dicha actualizacion o ajusté a los
instrumentos  estadisticos  existentes
conforme con la actual estructura
organizacional y a la formulacién de
politicas, planes, programas, proyectos e
iniciativas del Ministerio TIC.
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N. del Hallazgo Riesgo identificado Resumen del Hallazgo
en-la matriz de
riesgos del proceso
programas, proyectos e
iniciativas del Ministerio
TIC.

Hallazgo 2.12 En el contrato
1248 de 2023 no se entreg6é
informe final consolidado
en medio fisico y
magnético, en el que se
especifiquen los resultados
obtenidos de la medicion
cuantitativa y cualitativa de
la encuesta de satisfaccion
alos grupos de interés

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Se evidenci6 que no se entreg6 en medio
fisico y magnético, informe final en el que
se especifiquen los resultados obtenidos
de la medicion cuantitativa y cualitativa de
la encuesta de satisfaccion a los grupos de

interés.

Hallazgo 2.13 En el contrato
1248 de 2023, no se
evidencié capacitacion al
personal requerido para
realizar la encuesta de
satisfaccion a los Grupos
de Interés de la Entidad

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso

Al realizar la validacion, de la capacitacion
al personal requerido para realizar la
encuesta de satisfaccién a los Grupos de
Interés de la Entidad, no se evidencié que
se hubiere efectuado dicha capacitacion.

Hallazgo 2.14 En el contrato
1248 de 2023, el contratista
no realizé algunas
actividades preoperativas
de la encuesta y no efectué
una actividad relacionada
con el operativo de
recoleccion de los datos de
la encuesta de satisfaccion
a los Grupos de Interés de
la Entidad

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Se evidencié que el contratista no realizd
las siguientes actividades preoperativas :i)
Hacer el disefio de muestreo y seleccionar
la muestra definitiva y la sobremuestra, y
presentar para aprobacion del supervisor
del MinTIC vy ii) Definir las reglas de
validacion y consistencia de la informacion
y respecto a las actividades relacionadas
con el operativo de recoleccién de los
datos se evidencid que no efectud la
siguiente: i) Presentar al Supervisor del
Contrato reportes periodicos del
seguimiento de la recoleccion y captura de
datos en los que se informen los avances
y dificultades.

Hallazgo 2.15 En el contrato
1248 de 2023, no se cargo el
Informe de ejecucién (GCC-
TIC-FM-055) en la carpeta
virtual compartida de Ila
OGIF, durante los primeros
7 dias habiles de cada mes

No se encuentra
identificado  en la
matriz de riesgos del
proceso.

Al revisar los informes de ejecuciéon del
contrato (GCC-TIC-FM-055), se evidencié
gue los informes del mes de noviembre y
diciembre de 2023 no fueron cargados en
la carpeta virtual compartida de la OGIF,
durante los primeros 7 dias habiles de
cada mes.

Tabla 1. Hallazgos Identificados
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7. FORTALEZAS

o Durante la ejecucion de la auditoria, se observé que la entidad ha
estado cumpliendo con su responsabilidad de aprobar en el Comité MIG,
el plan de mejoramiento generado en respuesta a las situaciones que
estaban causando insatisfaccidn entre los grupos de interés. Esto
demuestra el compromiso de la entidad con la mejora continua y la
satisfaccion de sus partes interesadas.

o Se evidencid que las notificaciones de las resoluciones de AVETM,
cumplen con las actividades indicadas en el procedimiento notificaciones
actos administrativos AVETM (autorizacion para la venta de equipos
terminales moviles).

8. CONCLUSIONES

e Respecto a las notificaciones se presenta inexistencia del Formato de
notificacion y Resuelve de los actos administrativos, incumplimiento del
término para algunas de las notificaciones personales, debilidades en
algunas notificaciones por publicacién en pagina web, falta de actualizacion
del procedimiento AGI-TIC-PR-002 Notificaciones Actos Administrativos de
Resoluciones y Autos, en cuanto a la incorporacion de algunas actividades,
falta de unificacion de las actividades 18 y 21 del procedimiento AGI-TIC-PR-
002 Notificaciones, demora del Grupo Interno de notificaciones y del
operador postal en la ejecucion del procedimiento de Notificaciones, falta de
comunicacién del GIT de Notificaciones, a la dependencia que profiere el acto
administrativo sobre la constancia de ejecutoria de algunas resoluciones y
autos.

e Respecto a la encuesta de satisfaccion de los grupos de interés de la Entidad
se presenta ausencia de un Procedimiento documentado en el Sistema
SIMIG para llevar a cabo la Encuesta de Satisfaccion a los Grupos de Interés
de la Entidad, incumplimiento en la realizacion de la Encuesta de Satisfaccion
a los Grupos de Interés de la Entidad en el afio 2021, falta de actualizacion
de la Carta Descriptiva del Proceso de Gestion de Atencion a Grupos de
Interés, en cuanto al responsable de realizar la encuesta, inoportunidad en la
implementacion de los planes de mejoramiento resultado de las Encuestas
de Satisfaccion a los Grupos de Interés vigencias 2021 y 2022, deficiencias
en la aplicacion de los lineamientos para la realizacion de la encuesta de
satisfaccion a los grupos de interés vigencias 2021 y 2022, desactualizacion
del Portafolio de Productos y/o Servicios de los Grupos de Interés de la
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entidad definido en el Manual del MIG, deficiencias en la definicion de una
metodologia para implementar las directrices, especificamente en lo
relacionado con el Fortalecimiento de Productos o Servicios y debilidades en
el cumplimiento de algunas obligaciones del contrato 1248 de 2023.

9. RECOMENDACIONES

Al final de cada objetivo y hallazgo se presentaron las recomendaciones
asociadas a las oportunidades de mejora del proceso de Gestidon de Atencion
a los Grupos de Interés.

10.PLAZO MAXIMO PARA ENVIO DE PLANES DE MEJORAMIENTO:
10 dias habiles a partir de la entrega del informe definitivo.
Observacion:

Todos los hallazgos deben ser contemplados en el plan de mejoramiento, lo cual
sera verificado por el auditor lider.

Aprobé:
José Ignacio Ledn Florez
Jefe Oficina de Control Interno
Elaboré: Equipo auditor:

Auditor Lider: Sonia Alexandra Lobo Martinez
Auditores: Lida Constanza Artunduaga Tovar
Juan Pablo Bueno Pabé6n
German Alonso Peralta Prada
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Anexo No. 1

Respuestas a Observaciones del Informe Preliminar

No. Resumen Ha”aZgO Resumen respuesta del proceso Resultado revisién observaciones
Hallazgo 1.1 Inexistencia | Durante la validacion de los 69 | EI GIT de Notificaciones sefiala que de acuerdo | Se mantiene el hallazgo:
del Formato de | expedientes objeto de muestra, se | con su recomendacién se implementara el

notificacién y Resuelve de
los actos administrativos
del procedimiento de
Notificaciones de actos
administrativos de
resoluciones y autos AGI-
TIC-PR-002 en el sistema
SIMIG

observo que en el procedimiento de
Notificaciones actos administrativos
de resoluciones y autos AGI-TIC-
PR-002, el formato de notificacion y
Resuelve de los actos
administrativos no existe en el
sistema SIMIG para la notificacion
presencial y electrénica; esta
situacién incumple las actividades
14 y 15, donde definen como
registro el “formato de notificacion y
resuelve de los actos
administrativos”

formato de notificacion, el cual el GIT de
Notificaciones enviara a planeacién para su
aprobacion y luego se establecera en el SIMIG.

*El GIT de Notificaciones aceptd el
hallazgo.

Hallazgo 1.2
Incumplimiento del
término para la

notificacién personal de
la Resolucion 3087 de
2023 establecido en el
procedimiento de

Notificaciones Actos
Administrativos de
Resoluciones y Autos

AGI-TIC-PR-002

Al realizar la validacién de los 40
expedientes de resoluciones objeto
de muestra, se evidencié que la
notificacion  personal de la
Resolucién 3087 de 2023 se realiz6
pasados los cinco (5) dias héabiles
posteriores al recibo de la citacion,
situacién que incumple la actividad
4 del procedimiento AGI-TIC-PR-
002 Notificaciones Actos
Administrativos de Resoluciones y
Autos que sefala : “ Observaciones:
El usuario debe notificarse en los

El GIT Notificaciones de acuerdo con el
hallazgo, indica: reiteramos que el término de 5
dias Unicamente se refiere al periodo entre la
expedicion del acto administrativo y el envio de
la citacion, tal y como lo estable el primer inciso
del articulo 68 del CPACA. Para este caso la
citacion se envié el dia 25/08/2023 y fue
recibida el dia 31/08/2023, estando dentro del
término. Sin embargo, para la notificacion por
aviso, presencial y electronica desde el afio
2022, se crearon historias de usuario que nos
generaran alertas para que los tiempos de
notificacion mejoren.

Se mantiene el hallazgo:

* El hallazgo no va orientado al término
establecido entre la expedicién del acto
administrativo y la citacion de la notificacion, el
cual de acuerdo con el articulo 68 del CPACA
es de 5 dias habiles.

*El hallazgo hace referencia al término de 5
dias habiles establecido en el procedimiento,
actividad 4, entre la fecha de la citacion y la
notificacion, situacion diferente a la definida en
el CPACA articulo 68.
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Resumen Hallazgo

Resumen respuesta del proceso

Resultado revisién observaciones

cinco (5) dias habiles posterior al
recibo de la citacion de manera
personal y/o por correo electronico
conforme a lo estipulado en el
CPACA".

*El GIT de Notificaciones indica que se
implementaron acciones para que los términos
de la notificacion mejoren, aceptando la
debilidad evidenciada.

Hallazgo 1.3 Debilidad en

la notificacion por
publicacion en pégina
web de la resolucidn

N0.948 de 2023 en cuanto
a que va dirigida a otro
destinatario

Al realizar la validacién de las 40
resoluciones objeto de muestra, se
evidencio debilidad en la
notificaciéon por publicacion en
pagina web de la resolucién 948 de
2023, en cuanto a que va dirigida a
otro destinatario, situacion que
incumple el articulo 3, numeral 9 de
la Ley 1437 de 2011.

El GIT Notificaciones sefiala que efectivamente
para este hallazgo se acepta que existié un
error en la configuracion del documento de
publicacion, toda vez que existe una solicitud
del area formalizando cambio de operador y/o
usuario para la naotificacion y este no se atendio
debidamente. Es importante tener en cuenta
que el cambio de operador o0 de concesionario
a notificar no lo realiza el GIT de Notificaciones,
sino que es realizado por el soporte de la
empresa Analitica, mediante un caso creado a
la mesa de servicio.

Se mantiene el hallazgo:

*El GIT de Notificaciones aceptd el
hallazgo, toda vez que existi6 una
solicitud del area formalizando cambio
de operador y/o usuario para la
notificacion y este no se atendio
debidamente.

Hallazgo 1.4 Falta de
actualizacion del
procedimiento  AGI-TIC-

PR-002 Notificaciones
Actos Administrativos de
Resoluciones y Autos, en
cuanto a la incorporacion
de algunas actividades

Al realizar la validaciéon de los 69
expedientes objeto de muestra, se
evidencioé que Falta de actualizacion
del procedimiento AGI-TIC-PR-002
Notificaciones Actos Administrativos
de Resoluciones y Autos, en cuanto
a la incorporaciéon de la actividad
relacionada con “Notificacion por
Publicacion Web” y la actividad

relacionada con los
“Relanzamientos”, situacién que
incumple el manual norma
fundamental numeral 6.9.2.3
numeral 5.

El GIT Notificaciones indica que de acuerdo con
la recomendacion se  actualizara el
procedimiento AGI-TIC-PR-002, para incluir la
actividad de relanzamientos, en cuanto a la
Publicacién de Citacion por Web se encuentra
en la actividad niamero 10 del procedimiento.

Se mantiene el hallazgo:

* El GIT de Notificaciones acepté el
hallazgo, en donde se actualizara el
procedimiento AGI-TIC-PR-002, para
incluir la actividad de relanzamientos.

*Respecto a la publicacion de la
citaciéon en pagina web, establecida en
la actividad 10 del procedimiento, es
diferente a la publicacion por pagina
web la cual no esta contemplada en el
procedimiento y el GIT de
Notificaciones sefial6 en respuesta a la
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Resumen Hallazgo

Resumen respuesta del proceso

Resultado revisién observaciones

situacién identificada (Solicitud de
informacion No. 12), que acepta la
observacion y se considera idoneo
incorporar estas actividades al
procedimiento de notificaciones.

Hallazgo 1.5 Falta de
unificacion de las
actividades 18 y 21 del
procedimiento  AGI-TIC-
PR-002 Notificaciones
Actos Administrativos de
Resoluciones y Autos
respecto del término de
espera del GIT
Notificaciones frente a la

Al realizar la validacién de los 69
expedientes objeto de muestra, se
evidencié que falta la unificacion del
término de espera del GIT
Notificaciones frente a la
interposicion  del recurso de
reposicion de las actividades 18y 21
del procedimiento AGI-TIC-PR-002
Notificaciones Actos Administrativos
de Resoluciones y Autos, situacion

El GIT de Notificaciones acepta la observacion,
toda vez que el término para interponer
recursos es de 10 dias hébiles, se considera
idoneo ajustar el procedimiento AGI-TIC-PR-
002 para generar paridad en los términos
definidos por la ley.

Se mantiene el hallazgo:

*El GIT de Notificaciones aceptd el
hallazgo.

interposicién del recurso | que incumple el manual norma
de reposicion fundamental numeral 6.7.1.
Hallazgo No. 1.6. Demora | Durante la validacion de los 69 Se mantiene el hallazgo:

del Grupo Interno de
notificaciones y del
operador postal en la
ejecucion del
procedimiento de
Notificaciones actos
administrativos de

resoluciones y autos con
codigo AGI-TIC-PR-002

expedientes objeto de muestra, se
observé que, en 5 resoluciones y 5
autos (ver cuadro), el procedimiento
de notificacién se demor6 hasta seis
meses. Al analizar los expedientes,
se detectaron demoras tanto por
parte del operador postal 4-72 en la
entrega de las citaciones y/o
notificaciones y como por parte del
Grupo Interno de notificaciones en
la ejecucién de algunas etapas del

El GIT de Grupos de Interés y Gestidn
Documental informa que: Se acepta frente a las
demoras en la entrega de las citaciones y/o
notificaciones, sin observaciones

El GIT de notificaciones Grupos de Interés y
Gestion Documental informa que analizado el
hallazgo y lo que respecta a la competencia del
GIT de Notificaciones identificamos desde la
creacioén del acto administrativo, porque el area
gue emite es la responsable del expediente y
es ella la que envia los datos del usuario y/o
concesionario a notificar, cuando el dato de

*No se presentan observaciones por
parte del GIT de Grupos de Interés y
Gestion Documental.

*En relacion con el GIT de
Notificaciones, se ha analizado que la
observacién hace referencia a una de
las posibles causas que esta
generando demora en la ejecucion de

procedimiento. oo ectron fect algunas de las etapas del
ireccion o correo electronico no es efectivo, se | hrocedimiento de notificacion:
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Resumen Hallazgo

Resumen respuesta del proceso

Resultado revisién observaciones

debe solicitar la correcciéon y esto generara
demoras en el procedimiento en cualquiera de
sus actividades.

sin embargo, esta no desvirtla lo
evidenciado por el equipo auditor por lo
que el hallazgo se mantiene.

Hallazgo 1.7 Falta de
comunicacién del GIT de
Notificaciones, a la
dependencia que profiere
el acto administrativo
sobre la constancia de
ejecutoria de algunas
resoluciones y autos

Al realizar la validacién de los 69
expedientes objeto de muestra, se
evidencié que, para 10 resoluciones
y 4 autos, el GIT de Notificaciones
no le comunicé mediante correo
electrénico a la dependencia que
profiere el acto administrativo sobre
la constancia de ejecutoria,
situacion que incumple la actividad
22 del procedimiento de
Notificaciones Actos Administrativos
de Resoluciones y Autos AGI-TIC-
PR-002.

El GIT Notificaciones sefiala que de acuerdo
con la recomendacion se encuentra adecuado
realizar capacitacién al interior del GIT de
Notificaciones, una vez finalizado se comparta
con el area por medio del aplicativo Integratic,
de acuerdo con el rol de notificaciones se
analiza que nosotros somos el GIT competente
para informar y compartir al area toda la
informacion generada en el procedimiento AGI-
TIC-PR-002.

Se mantiene el hallazgo:

*El GIT de Notificaciones acepta el
hallazgo y responde que implementara
una accion de mejora.

Hallazgo 2.1. Ausencia de
un Procedimiento
documentado en el
Sistema SIMIG para llevar
a cabo la Encuesta de
Satisfaccién a los Grupos
de Interés de la Entidad

Durante la revision, se identificé que
no esta documentado un
procedimiento en el sistema SIMIG,
que establezca de manera clara
cdmo disefiar, aplicar, analizar,
socializar e implementar acciones
con estas mediciones, y que a su
vez permita unificar los lineamientos
de los deméds documentos
institucionales que abordan este
tema.

El GIT de Grupos de Interés y Gestidn
Documental informa:

Se acepta y se acogeran las recomendaciones
realizadas por la Oficina de Control Interno

Se mantiene el hallazgo:

*No se presentan observaciones y se
acepta el hallazgo.

Hallazgo
Incumplimiento en la

las
los

Al revisar los informes de
encuestas de satisfaccion a

El GIT de Estadisticas y Estudios Sectoriales
informa:

Se mantiene el hallazgo:
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realizacion de la Encuesta
de Satisfaccién a los
Grupos de Interés de la
Entidad en el afio 2021.

grupos de interés entre los afios
2020 y 2023, se evidencié que
durante el afio 2021 no se llevd a
cabo esta medicion.

Frente a la informacion enviada y en lo
relacionado con el Hallazgo 2.2
Incumplimiento en la realizacion de la
Encuesta de Satisfaccién a los Grupos de
Interés de la Entidad en el afio 2021, nos
permitimos manifestar lo siguiente:

1. La Coordinacion del GIT de Estadisticas y
Estudios Sectoriales nunca fue convocada en
el marco de la realizacién de esta auditoria
para exponer las razones por las cuales no se
llevé a cabo la Encuesta de Satisfaccion a los
Grupos de Interés de la Entidad en 2021 dado
gue la responsabilidad de la realizacién de
dicho ejercicio estaba a cargo del GITEES. Por
otro lado, Unicamente participé en el ejercicio
de la Auditoria el GIT de Grupo de Interés y
Gestion Documental, el cual estd encargado de
la realizacién de las Encuestas a partir de la
vigencia 2022, es decir, para garantizar un
ejercicio de auditoria claro e independiente era
indispensable citar en la apertura a los
responsables del ejercicio para la vigencia
2021 y de esta manera dar a conocer el
alcance y objetivo de esta.

2. Respecto del Hallazgo 2.2. “Incumplimiento
en la realizacion de la Encuesta de Satisfaccion
a los Grupos de Interés de la Entidad en el afio
20217, se sefiala que durante el desarrollo del
Comité de Contratacion realizado el 29 de
noviembre de 2021 a las 4:00pm, se expuso la
necesidad de modificacion de la fecha para
llevar a cabo la Encuesta de satisfaccion que

La justificacién del GIT de Estadisticas
y Estudios Sectoriales no desvirtla el
presente hallazgo, por lo cual se
mantiene.

*Con relacién el primer punto, donde
se indica que el GIT de Estadisticas y
Estudios Sectoriales no fue convocado
durante la realizacibn de esta
auditoria, se  proporcionan los
siguientes detalles:

El 11 de marzo, se envid notificacion
por correo electrénico a la Oficina
Asesora de Planeacién y al GIT de
Estadisticas informandoles sobre la
vinculacién a la auditoria del proceso
de Gestidn de Atencién a Grupos de
Interés.

El 05 de abril, se envio la invitacion a
la reunién de apertura.

El 09 de abiril, se realizé solicitud de
informacion, que fue atendida el 12 de
abril.

El 30 de mayo, se realizé la invitacién
a la reunién de cierre.

Finalmente, el 31 de mayo se socializ6
el Informe Preliminar - Auditoria
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inicialmente estaba programada para el 2021,
como se detalla en los Anexos 1 y 2 del
presente documento.

3.Que de acuerdo con lo anterior, esta solicitud
fue presentada y aprobada por los miembros
de dicho comité, segun lo definido en el Articulo
2 de la Resolucion 1428 del 2020, “Por la cual
se estructura el Comité Asesor de Contratacion
del Ministerio de Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones y del Fondo Unico de
Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones y se deroga la Resolucién
1045 de 2015”, a decir: Directores vy
Subdirectores y Jefe de la Oficina, entre ellos
la jefatura de la Oficina de Control Interno,
quienes para la fechas de los hechos tenian
conocimiento de la justificacién presentada y
que se comparte, a continuacion: (...)

Proceso de Gestion de Atenciéon a
Grupos de Interés.

Por lo tanto, se puede afirmar que el
GIT de Estadisticas y Estudios
Sectoriales  estuvo  debidamente
informado e involucrado en todas las
etapas de la auditoria.

*En lo que respecta al comité de
contratacion, es preciso sefalar que
este se encarga de aprobar la
contratacion que necesitan las areas
para cumplir con sus objetivos.
Ademas, en este Comité no se reviso
los incumplimientos que generaria la
no realizacion de la encuesta de
satisfaccion, ni tampoco es la instancia
para decidir sobre las modificaciones
de los documentos institucionales
(manual MIG).

Por otra parte, la Oficina de Control
Interno participa en este comité con
voz, pero sin voto, tal como se indica
en Ley 87 de 1993, articulo 12,
paragrafo “En ningun caso, podra el
asesor, coordinador, auditor interno o
guien haga sus veces, patrticipar en los
procedimientos administrativos de la
entidad a través de autorizaciones o
refrendaciones”.
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Hallazgo 2.3. Falta de
actualizacion de la Carta
Descriptiva del Proceso
de Gestion de Atencién a
Grupos de Interés con
codigo  AGI-TIC-CD-001,
en cuanto al responsable
de realizar la encuesta de
satisfaccion a los grupos
deinterés

Durante la revisién, se identificé que
la Carta Descriptiva del Proceso de
Gestion de Atencion a Grupos de
Interés AGI-TIC-CD-001 presenta
desactualizaciones en las
actividades 5 del Planear (1P) y 5
del Hacer (2H), en cuanto al
responsable de llevar a cabo la
encuesta de satisfaccion a los
grupos de interés.

El GIT de Grupos de Interés y Gestion
Documental informa:

Se acepta y se acogeran las recomendaciones
realizadas por la Oficina de Control Interno y se
procederd a la actualizacion de la Carta
descriptiva del proceso.

Se mantiene el hallazgo:

*No se presentan observaciones y se
acepta el hallazgo.

Hallazgo 2.4.
Inoportunidad en la
implementacion de los
planes de mejoramiento
resultado de las
Encuestas de
Satisfaccion a los Grupos
de Interés vigencias 2021
realizada en el 2022y 2022
realizada en el 2023

Se identific6 una implementacion
tardia de los planes de
mejoramiento. Este retraso se debié
a que durante la vigencia 2021 no se
realizé dicha medicién, generando
que las acciones derivadas de la
medicion de satisfaccion 2021
(realizada en el 2022) fueron
aprobados en el Comité MIG el 27
de abril de 2023, mientras que las
correspondientes a la encuesta de
la vigencia 2022 (realizada en el

2023) estdn actualmente en
proceso de elaboracion y
aprobacion.

El GIT de Grupos de Interés y Gestidn
Documental informa:

Se acepta y se acogeran las recomendaciones
realizadas por la Oficina de Control Interno

Se mantiene el hallazgo:

*No se presentan observaciones y
acepta el hallazgo.

Hallazgo 2.5. Deficiencias
en la aplicacion de los
lineamientos para la
realizacion de la encuesta
de satisfaccion a los
grupos de interés
vigencias 2021y 2022

Durante la revisién de la medicion
de la satisfaccion a los grupos de
interés en relacion con las lineas de
negocio, se identificaron dos
deficiencias importantes: primero, la
falta de definicibn de lineas de
negocio en un  documento
institucional. Segundo, la autonomia

El GIT de Grupos de Interés y Gestidn
Documental informa:

Se acepta y se acogeran las recomendaciones
realizadas por la Oficina de Control Interno. Se
tendrd en cuenta lo establecido en el Manual
de MIG.

Se mantiene el hallazgo:

*No se presentan observaciones y se
acepta el hallazgo.

Pagina 66 de 76

EAC-TIC-FM-015
V8




INFORME DE AUDITORIA
CONTROL INTERNO

No.

Resumen Hallazgo

Resumen respuesta del proceso

Resultado revisién observaciones

que tienen las areas para
determinar los servicios a medir sin
un control claro por parte del GIT
Grupos de Interés.

Hallazgo 2.6.
Desactualizacion del
Portafolio de Productos
y/lo Servicios de los
Grupos de Interés de la
entidad definido en el
Manual del MIG

Durante la revision de las encuestas
de satisfaccion dirigidas a los
grupos de interés, se identifico que
el Portafolio de Productos y/o
Servicios de los Grupos de Interés
se encuentra desactualizado.

El GIT de Grupos de Interés y Gestidn

Documental informa:

Se acepta y se acogeran las recomendaciones
realizadas por la Oficina de Control Interno

Se mantiene el hallazgo:

*No se presentan observaciones y se
acepta el hallazgo.

Hallazgo 2.7. Deficiencias
en la definicibn de una
metodologia para
implementar las
directrices del numeral
12.2.1 satisfacciéon del
Cliente del Manual MIG,
especificamente en lo
relacionado con el
Fortalecimiento de
Productos o Servicios

Durante la revisién, se identificé que
el GIT de Grupo de Interés y Gestion
Documental no tiene definido un
método claro para implementar y
verificar el cumplimiento de las
directrices del numeral 12.2.1
(Satisfaccion del Cliente) del
Manual MIG - MIG-TIC-MC-001,
relacionadas con los resultados de
la encuesta de satisfaccion,

El GIT de Grupos de Interés y Gestidn

Documental informa:

Se acepta y se acogeran las recomendaciones
realizadas por la Oficina de Control Interno

Se mantiene el hallazgo:

*No se presentan observaciones y se
acepta el hallazgo.

Hallazgo 2.8 En el
contrato 1248 de 2023 no
se presentaron las hojas
de vida del director,
muestrita, analista de
datos y supervisor y las
hojas de vida de los
encuestadores no fueron
aprobadas por el
supervisor y presentadas

Al realizar la validacién del equipo
de trabajo establecido en el
contrato, se evidencié que no se
presentaron las hojas de vida del
director, muestrita, analista de datos
y supervisor; y las hojas de vida de
los encuestadores no fueron
aprobadas por el supervisor las
cuales no se presentaron con los
documentos soporte dentro de los

El GIT de Grupos de Interés y Gestion

Documental informa:

Se adjunta pantallazo del envio de las hojas de
vida del equipo de trabajo solicitado en el
contrato el dia 9 de noviembre de 2023, por
partes de YANHAAS S.A., un dia después de la
suscripcién del contrato, y el 13 de noviembre
de 2023, se enviaron las hojas de vida de los

encuestadores.

Se mantiene el hallazgo:

*Verificada la evidencia respecto al
envié de las hojas de vida del director,
muestrita, analista de datos vy
supervisor se encuentra que el correo
electronico del 09 de noviembre de
2023 remitido en la respuesta al
informe preliminar, fue aportado dentro
de la etapa de ejecucion de la
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dentro del término | dos (2) dias habiles siguientes a la | De acuerdo a lo anterior y teniendo en cuenta | auditoria, razén por la cual se retira del
establecido. suscripcién del contrato, situacion | que la aprobacion de polizas fue el 15 de | hallazgo esta observacion.

que incumple la clausula segunda
literal b numeral 1 del contrato E
incumple el anexo técnico del
contrato, Equipo de Trabajo

noviembre de 2023, el inicio de la ejecucién fue
el 16 de noviembre de 2023, la designacién de
supervisor del contrato No. 1248 de 2023, se
remitié al GIT de Grupos de Interés y Gestion
Documental con radicado No. 232116904 el 16
de noviembre de 2023, se procede con la firma
por la herramienta Integratic el excell de
aprobacion del equipo de trabajo con fecha 16
de noviembre de 2023; puesto que el supervisor
obrante solo podia firma hasta tanto tuviera la
designacion por la ordenadora del gasto y el
contrato estuviera en ejecucion. Se adjunté en
su debido momento el archivo en excell:
Revision Perfil Encuestadores.Firmado en el
cual se detalla el perfil del equipo de trabajo y la
firma de aprobacion del 16 de noviembre de
2023.

* Respecto a laremision de las hojas de
vida de los encuestadores el GIT allegd
nueva evidencia, un correo electrénico
del 13 noviembre de 2023, No
obstante, con esta evidencia no se
desvirtda el hallazgo ya que conforme
a la fecha de suscripcién del contrato
08 de noviembre de 2023, la remision
de la hojas de vida se realiz6 posterior
a los 2 dias habiles siguientes (09 y 10
de noviembre de 2023), es decir hasta
el 14 de noviembre de 2023, ya que el
13 de noviembre de 2023, fue lunes

festivo.

*Asi mismo, durante la ejecucién de la
auditoria se allegb un correo
electrénico diferente, de fecha 21 de
noviembre  de 2023, soporte
consistente,  valido, integral vy
completo, por lo que no es de recibo
para la Oficina de Control Interno que
después del cierre de la auditoria se
presente  inconsistencia en la
informacion, ya que, en la carta de
representacion firmada por el GIT de
Grupos de Interés y Gestion
Documental, este se compromete a:
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“l. Todo el equipo de trabajo que
atendera las solicitudes es
responsable de la oportuna
preparacion,

presentacion y consistencia de la
informacion que sera entregada en el
marco de la auditoria interna.

3. Lainformacién que suministraremos
sera valida, integral y completa para
los propésitos de la auditoria interna”.

*Respecto a la falta de aprobacion de
la supervision, se retira esta
observacion del hallazgo.

Hallazgo 2.9 En el
contrato 1248 de 2023 no
se entregd al supervisor
del contrato el plan de

trabajo, dentro del
término establecido y no
describe el cronograma

de actividades de cada
fase y los entregables de
las mismas

Al revisar
2023 el

plan de trabajo,

en el contrato 1248 de

se

evidenci6 que no se entregé al
supervisor del contrato el plan de
trabajo, dentro de los ocho (8) dias

habiles

siguientes

al

perfeccionamiento y legalizacion del
contrato y que no describe el
cronograma de actividades de cada

fase vy

mismas situacion que incumple

los entregables de

las
la

clausula segunda literal b numeral 2
del contrato, que sefiala: “Elaborar y
entregar al supervisor del contrato el
plan de trabajo que describa el
cronograma de actividades de cada

fase vy

los entregables de

las

El GIT de Grupos de Interés y Gestidn
Documental informa:

El plan Operativo contiene el cronograma
donde se especifica las actividades de cada
fase (Preoperativo, Prueba piloto, Operativo de
recoleccion de la informacion, Procesamiento y
andlisis de la informacidon, Resultados
preliminares, Resultados finales), remitirse al
primer entregable numeral A. Plan de Trabajo.

Se indica que la revision y aprobacion del
primer entregable que incluye el cronograma
entre otros se realiz6 el 24 de noviembre de
2023 y la entrega oficial se efectu6 el 30 de
noviembre de 2023. Los ocho (8) dias habiles

Se mantiene el hallazgo:

* En relacion con que el plan de trabajo

no describe el cronograma de
actividades de cada fase
(Preoperativo, Prueba piloto,
Operativo de recoleccibn de la

informacion, Procesamiento y analisis
de la informacién, Resultados
preliminares, Resultados finales), esta
observacion se retira.

*En relacién con la falta de entrega al
supervisor del contrato del plan de
trabajo, dentro de los ocho (8) dias
habiles siguientes al
perfeccionamiento y legalizacion del
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mismas, dentro de los ocho (8) dias
habiles siguientes al
perfeccionamiento y legalizacion del
contrato..”.

gue establecia el contrato se cumplia el 28 de
noviembre.

contrato, esta observacion se
mantiene ya que solo se tiene
evidencia del documento “Plan de
Trabajo” con fecha 30 de noviembre
de 2023.

Al respecto la Oficina de Control
Interno  realizé los  siguientes
requerimientos:

1.Solicitud de informacion No. 5, punto
No. 2 “Soporte en donde se elabor6 y
entreg6 al supervisor del contrato el
plan de trabajo que describa el
cronograma de actividades de cada
fase 'y los entregables de las
mismas, dentro de los ocho (8) dias
hébiles siguientes al
perfeccionamiento y legalizacion del
contrato.

el GIT de Grupos de Interés y Gestion
Documental en respuesta, remitio el
plan de trabajo con la fecha de
presentacion (30 de noviembre de
2023), el acta No. 2 y el cronograma
de actividades.

2.Situacion identificada, se precis6
que no se remiti6 a la Oficina de
Control Interno soporte de entrega al
supervisor del contrato del plan de
trabajo.
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Al respecto el GIT de Grupos de
Interés y Gestion Documental, sefiald
que el soporte de entrega quedd
evidenciado en el acta No.2 de fecha
24 de noviembre de 2023, sin
embargo, el acta no es el soporte que
evidencie el cumplimiento de esta
obligacidn contractual.

Por lo anterior no se puede concluir
que por el hecho de haberse revisado
y aprobado el plan de trabajo en un
acta de reunién se puede definir la
fecha de entrega por parte del
contratista, de este documento. Solo
se tiene en cuenta la entrega oficial
que se efectud el 30 de noviembre de
2023, cuyo soporte fue suministrado
por el GIT de Grupos de Interés y
Gestion Documental.

Hallazgo 2.10 En el
contrato 1248 de 2023 no
se entreg6é al supervisor
del contrato el documento
metodoldgico y la ficha
técnica dentro de los
ocho (8) dias héabiles
siguientes al inicio del
contrato

Al revisar la entrega del documento
metodolégico y la ficha técnica, se
evidencié que estos documentos no
fueron entregados dentro de los
ocho (8) dias habiles siguientes al
inicio del contrato, situacién que
incumple la clausula segunda literal

b numeral 3 del contrato

El GIT de Grupos de Interés y Gestidn
Documental informa:

Se acepta y se acogeran las recomendaciones
realizadas por la Oficina de Control Interno

Se mantiene el hallazgo:

*No se presentan observaciones y se
acepta el hallazgo.
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Hallazgo 2.11 En el
contrato 1248 de 2023, el
supervisor no aprobd la
actualizacion o ajusté a
los instrumentos
estadisticos  existentes
conforme con la actual
estructura organizacional
y a la formulacién de
politicas, planes,
programas, proyectos e
iniciativas del Ministerio
TIC

Al revisar la actualizacion o ajusté a

los instrumentos

estadisticos

existentes, se evidenci6 que el

supervisor  no
actualizacion o

aprobo
ajusté

dicha
a los

instrumentos estadisticos existentes
conforme con la actual estructura
organizacional y a la formulacion de

politicas, planes,

programas,

proyectos e iniciativas del Ministerio

TIC, situacién que

incumple la

clausula segunda literal b numeral 9

del contrato.

El GIT de Grupos de Interés y Gestion
Documental informa:

La construccion de los instrumentos
estadisticos 0 instrumentos de recoleccion
surge de los instrumentos existentes,

documentos revisados el dia 14 de noviembre
de 2023, que se puede verificar en el acta No.1.
En tal sentido la supervisién procedié a aprobar
el Instrumento de Recoleccion que finalmente
fue el usado en la aplicacién de la encuesta; si
bien el documento no habla de documento de
recoleccion existente el ejercicio consistia en la
aprobacion del instrumento de recoleccion.

Los instrumentos de recoleccién o instrumentos
estadisticos fueron aprobados con el acta No. 3
con fecha del 06 de diciembre del 2023.

En el acta No.2 con fecha del 24 de noviembre
del 2023 se evidencia la revision de los
instrumentos estadisticos o instrumentos de
recoleccion con las diferentes areas del MINTIC

Se mantiene el hallazgo:

*ElI GIT de Grupos de Interés y Gestién
Documental, en respuesta al informe
preliminar presentd una version
diferente de la respuesta realizada
frente a las situaciones identificadas
por la OCI, en donde hace referencia a
que de los instrumentos estadisticos
existentes surge la construccién de los
instrumentos de recoleccion, los
cuales fueron aprobados por el
supervisor en el acta No. 3 del 06 de
diciembre de 2023. Es de precisar que
esta afirmaciébn no cuenta con un
soporte o evidencia que la respalde.

Por otra parte, en respuesta a las
situaciones identificadas, se indico
que es en el documento metodolégico
gue se encuentra la revision vy
actualizacibn o ajustes a los
instrumentos estadisticos existentes,
en el punto 3 Disefio de recoleccion y
punto 6 “Disefio De La Evaluacion De
Las Fases Del Proceso E Instrumentos
De Recoleccion De Informacién A
Utilizar Para La Encuesta De
Satisfaccién” cuya aprobacion fue
realizada en el acta No. 3 del 06 de
diciembre de 2023.
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* Como bien lo sefiala el GIT de Grupos
de Interés y Gestion Documental, el
documento no habla de documento de
recoleccién existente, por lo que no se
podia deducir y comprobar que el
ejercicio consistia en la aprobacion del
instrumento de recoleccion.

De acuerdo con lo anterior, no es de
recibo para la Oficina de Control
Interno que la informacion presentada
por el GIT de Grupos de Interés y
Gestion Documental no sea
consistente y completa, ya que, en la
carta de representacion firmada, este
se compromete a:

“l. Todo el equipo de trabajo que
atendera las solicitudes es
responsable de la oportuna
preparacion,

presentacion y consistencia de la
informacion que sera entregada en el
marco de la auditoria interna.

3. Lainformaciéon que suministraremos
sera valida, integral y completa para
los propésitos de la auditoria interna”.

Hallazgo 2.12 En el | Al revisar, el soporte de la entrega El GIT de Grupos de Interés y Gestion Se mantiene el hallazgo:
contrato 1248 de 2023 no | del informe final consolidado, se | pocumental informa:
se entrego informe final | gyidenci6 que no se entregé en

consolidado en medio medio fisico y magnético, informe

*No se presentan observaciones y se
acepta el hallazgo.
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fisico y magnético, en el
gue se especifiquen los
resultados obtenidos de
la medicién cuantitativa y
cualitativa de la encuesta

final en el que se especifiquen los
resultados obtenidos de la medicion
cuantitativa y cualitativa de la
encuesta de satisfaccion a los
grupos de interés, situacién que

Se acepta y se acogeran las recomendaciones
realizadas por la Oficina de Control Interno.

de satisfaccion a los |: . )
grupos de interés incumple la clausula segunda literal
b numeral 14 del contrato.
Hallazgo 2.13 En el | Al realizar la validacion, de la Se mantiene el hallazgo:

contrato 1248 de 2023, no
se evidencié capacitacion
al personal requerido para
realizar la encuesta de
satisfaccion a los Grupos
de Interés de la Entidad

capacitacién al personal requerido
para realizar la encuesta de
satisfaccion a los Grupos de Interés
de la Entidad, no se evidencié que
se hubiere efectuado dicha
capacitacion, situacién que
incumple la clausula segunda literal
b numeral 21 del contrato.

El GIT de Grupos de Interés y Gestidn
Documental informa:

Acorde a lo indicado por la Oficina de Control
Interno  se remiti6 el pantallazo que
programaron internamente el Contratista con
los encuestadores.

En este sentido la obligacion establecia:
“Capacitar al personal requerido con
anterioridad al inicio de la etapa de recoleccion
de datos en la metodologia de la encuesta, en
el proceso de recoleccién y consolidacion de la
informacién, garantizando que, en el caso de
vincular personal durante el proceso de
recoleccibn, este sea previamente capacitado y
mantener informado de estas novedades al
supervisor del Ministerio TIC/Fondo Unico de
TIC’. Como se puede observar no exigia la
grabacion de la sesiéon ni mucho menos la
remision a la supervision del listado de
asistencia, por lo que el soporte de la reunion
agendada por teams se considera suficiente
para la supervision como evidencia del

*El GIT de Grupos de Interés y Gestion
Documental, remitié pantallazo de una
reunién por teams del 06 de diciembre
2023, no obstante, dado que con el
solo pantallazo no se evidencia la
capacitaciéon debido a que puede ser
de otra de las multiples reuniones que
tiene este GIT o puede ser una reunién
con el contratista pero de otro tema
diferente, se solicitd la grabacién para
poder evidenciar la realizacién de la
capacitacion, sin embargo, el GIT no la
remitio y sefialé que se habia realizado
presencial, en donde igualmente no se

remitié soporte.
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cumplimiento de la obligacion. No se puede
obligar al contratista a soportar el cumplimiento
de la ejecucién contractual con evidencia que
no estén especificas en el contrato. Ahora bien,
la supervision en el operativo de recoleccién no
evidencio dificultad alguna relacionada con los
conocimientos de los encuestadores, por ello,
se entiende que el personal estuvo
debidamente capacitado.

Hallazgo 2.14 En el
contrato 1248 de 2023, el

contratista no realizo
algunas actividades
preoperativas de la

encuesta y no efectué una
actividad relacionada con
el operativo de
recoleccion de los datos
de la encuesta de
satisfaccion a los Grupos
de Interés de la Entidad

Al realizar la validacion de las
actividades preoperativas de la
encuesta y las actividades
relacionadas con el operativo de
recoleccion de los datos de la
encuesta de satisfaccion a los
Grupos de Interés de la Entidad se
evidencid que el contratista no
realizé las siguientes actividades
preoperativas :i) Hacer el disefio de
muestreo y seleccionar la muestra
definitiva y la sobremuestra, vy
presentar para aprobacion del
supervisor del MinTIC y ii) Definir las
reglas de validacion y consistencia
de la informacion y respecto a las
actividades relacionadas con el
operativo de recolecciéon de los
datos se evidencio que no efectud la
siguiente: i) Presentar al Supervisor
del Contrato reportes periédicos del
seguimiento de la recoleccion vy
captura de datos en los que se
informen los avances y dificultades.

El GIT de Grupos de Interés y Gestidn
Documental informa:

Se acepta y se acogeran las recomendaciones
realizadas por la Oficina de Control Interno.

Se mantiene el hallazgo:

*No se presentan observaciones y se
acepta el hallazgo.

Pagina 75 de 76

EAC-TIC-FM-015
V8




INFORME DE AUDITORIA
CONTROL INTERNO

No.

Resumen Hallazgo

Resumen respuesta del proceso

Resultado revisién observaciones

La situacion anterior incumple el
anexo técnico

Hallazgo 2.15 En el
contrato 1248 de 2023, no
se cargé el Informe de
ejecucion (GCC-TIC-FM-
055) en la carpeta virtual
compartida de la OGIF,
durante los primeros 7
dias habiles de cada mes

Al revisar los informes de ejecucién
del contrato (GCC-TIC-FM-055), se
evidencid que los informes del mes
de noviembre y diciembre de 2023
no fueron cargados en la carpeta
virtual compartida de la OGIF,
durante los primeros 7 dias habiles
de cada mes, situacion que
incumple la actividad No. 12 del
procedimiento  de  supervision
GCCTIC-PR-004

El GIT de Grupos de Interés y Gestidn

Documental informa:

Se acepta y se acogeran las recomendaciones
realizadas por la Oficina de Control Interno.

Se mantiene el hallazgo:

*No se presentan observaciones y se
acepta el hallazgo.
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