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MEMORANDO

Referencia: Programa Anual de Auditoria, vigencia 2017

Fecha: 23 de agosto de 2017

PARA: Claudia Puentes Riano
Directora General UAECD

DE:; Alba Enidia Villamil Mufioz
Jefe Oficina de Control Interno
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Cordial Saludo Dra. Claudia:
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Comunicacién Informe de auditoria interna de calidad al Proceso de Disposicion de Informacion

Remito para su conocimiento y fines pertinentes, copia del informe de Auditoria Interna de Calidad correspondiente
al Proceso de Disposicion de Informacion, en cumplimiento de lo establecido en el “Procedimiento de Auditorias
Internas " codigo 14-02-PR-02 v. 2, actividad 20 “comunicar el informe de auditoria”, cabe anotar que la auditoria
citada fue realizada en concordancia con el Programa Anual de Auditoria aprobado para la vigencia, por el Comité

del SGI en sesion del 19 de enero de 2017.

Asi mismo, se indica que en aplicativo ISODOC-SGI, se encuentran los registros de la auditoria infermna
mencionada para consulta e implementacion de acciones de mejora por parte del responsable del proceso, las cuales
seran objeto de seguimiento por el profesional asignado de la OCI, el auditor lider y el quipo auditor, de acuerdo
a lo establecido en el “Procedimiento de Auditorias Internas ” codigo 14-02-PR-02 v. 2 actividad 24 “Seguimiento

al programa de auditoria”.

Cordialmente,

Alba gmdia Villamil Muifioz

Jefe Oficina de Control Interno

Elabord; Eliana L‘v‘d}ﬁ%\_)
Revist: Alexandia Yewtayuza C
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Fecha ejecucién auditoria: 1 de agosto al 15 de agosto [Hora .45 ue

"'_T::.]

NOMBRE DEL INFORME: AUDITORIA INTERNA PROCESO DISPOSICION DE LA INFORMACION
Procesos/ actividad/ sistema/ proyecto: PROCESO DISPOSICION DE INFORMACION
Responsable 4rea auditada: LIGIA ELVIRA GONZALEZ MARTINEZ

1. OBJETIVO GENERAL

Verificar si el proceso y subprocesos que hacen parte del Sistema de Gestién se encuentran conforme con las
disposiciones planificadas, los requisitos de la norma, los del cliente y los establecidos por la entidad (CLON), en
“minos de eficacia, eficiencia y efectividad y si se han implementado y mantenido.

2. ALCANCE

Se priorizaron 2 procesos estratégicos, 3 procesos misionales, 3 procesos de apoyo, y 2 de evaluacién y control,
para el caso particular se tiene los siguientes procedimientos auditados

Procedimientos:

05-01-PR-01 - Procedimiento de elaboracién ejecucion y seguimiento al plan de mercadeo
05-01-PR-02 - Procedimiento trdmites comerciales objeto de radicacién en el SIIC
05-01-PR-03 - Procedimiento venta ejecucion y seguimiento a través de contratos
05-01-PR-04 - Procedimiento ventas directas de productos y servicios

05-01-PR-05 - Procedimiento elaboracién de cartografia tematica

05-01-PR-06 - Procedimiento peritazgos

05-01-PR-07 - Procedimiento gestién de avallos comerciales

Subsistema:* SUBSISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

2as:* GERENCIA COMERCIAL Y DE ATENCION AL USUARIO

Av. Cra 30 No 25 - 90
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Recursos Regueridos: FSICOS, HUMANQOS, TECNOLOGICOS

3. EQUIPO AUDITOR:

Raul Emilio Ospina Villalobos Auditor Lider

Sandra Milena Pinzon Ballesteros Auditor Interno
Hederson Agudelo Ortiz Auditor Internc

Eliana Del Pilar Lopez Rodriguez Auditor interno
Diana Marcela Cortés Malaver Auditor Interno
Geovanna Milena Gonzélez Garcia Auditor Interno

4. MARCO NORMATIVO O CRITERIOS DE AUDITORIA:

Procesos, procadimientos, instructivos, manuales, normograma, normas, leyes, decretos, MECI 2014 y demas

requisitos aplicables al proceso.
5. CARGOS Y PERSONAS ENTREVISTADAS:

Gerente Ligia Elvira Gonzalez Martinez
Profesional Marfa Isabel Cogua Moreno
Profesional Yamile Espinasa Galindo
Profesional John Fernando Martin Quiroz
Profesional Orlando Torres Malaver
Profesional Ada Cristina Melo Forero
Profesional Yeimi Avellaneda Suarez
Profesional Olga Yaneth Arenas Amaya.
Profesional Edgar Ernesto Torres Caicedo
Profesional Edgar Estevens Espafiol Morales
Técnico Carlos E Munera

Ay . Gra 30 No 25 - 90
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6. METODOLOGIA

Para la ejecucidn de la auditoria se realizd la revision de [a documentacidén existente, entrevistas a los
funcionarios y observacién en puestos de trabajo para el caso de tienda catastral y planoteca.

£l seguimiento se realizo tomando como referente el marco de las normas de auditoria generalmente aceptadas
incluyd: la planeacion, la ejecucién, generacién de informe y comunicacién de resultados obtenidos a partir del
andlisis de la informacion, con las conclusiones y recomendaciones gue permitan aportar a la mejora del sisterna
de control interno,

De igual forma se revisarcn en detalle los procedimientos documentados, y su relacion con la matriz de producto

no conforme, y las tablas de retencién documental, asi mismo se revisé cémo opera cada procedimiento, cuales
son los registros de los mismos.

7. RELACION DE LOS HALLAZGOS DETECTADOS:

Requisito
No No Obs o
Descripcidn del hallazgo . erve Document
Confarmidad )
. cién . | o asociade

Area fCargo Anexo
Responsable | Evidencia

En el momento de realizacion de la auditoria
el process no contaba con acciones de
mejora documentadas lo que podria Hevar al
incumplimiento del numeral 8.5.1 Mejora
1 | continua: La entidad debe mejorar X 8.5.1
continuamente la eficacia, eficiencia vy
efectividad del Sistema de Gestién de la
Calidad mediante el uso de la politica de la
calidad, los objetivos de fa calidad, los

Gerencia
Comercialy | Veren
Atencién al el SGi

Usuario
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resuitados de las auditorias internas, el
analisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revisiénh por la direccidn, de
la NTCGP:1000 — 2009. 5P

Una vez revisado de manera general la
operacion de proceso Disposicion de
informacion, los subprocesos y
procedimientos asociados, se evidencio gue
existe una debilidad general en cuanto a los

entidad dehe aplicar métodos apropiados
para el seguimignto de los procesos del

. . . Gerencia
registros, entendiendo como registro al .
Comercial y
documento  que  presenta  resultodos Atencién al
obtenidos o proporciona evidencia de 424 Usuario-
actividades ejecutadas (NTCGP 1000, 2009). o Oficina
En algunos casos -porque ‘k?s que gstan Asesora de
documentados no tienen suficiente claridad, .
, Planeacidn
en otros casos porgue existen perc no es tan
documentados, lo que podria llevar al
incumplimiento dispuesto en la
NTCGP:1000.2009 numeral 4.2.4 control de
los registros.
Dentro del procedimiento 05-01-PR-01
PROCEDIMIENTO DE ELABORACION,
EJECUCION Y SEGUIMIENTO AL PLAN DE Gerencia
MERCADEOQ en la actividad 10 “Monitorear el Comercial y
Plan”, los Formatocs/Registros asociados a Atencion al
esta actividad no permiten evidenciar el 8.2.3 Usuario-
monitorec al plan. Por lo cual se podria Oficina
presentar incumplimiento al numeral 8.2.3 Asesora de
Seguimiento y medicion de los procesos: La Planeacion

A . Cra 30 MNo 25 - 80
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Sistema de Gestidon de fa Calidad, vy cuando
sea posible, su medicion. Estos métodos
deben demostrar la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados
planificados {(eficacia) asf como el manejo de
los recursos disponibles (eficiencia).

Se evidenciaron 9 planos con facturas
selladas "entregado y cancelado" en espera
gue fueran reclamados por los usuarios,

incumpliendo el procedimiento  ventas Gerencia | Facturas

directas de productos y servicios actividad Comercialy | Observa

13, la cual hace referencia: " En caso de Atencidrial | dasen
" | quedar pendiente por enirega solo se coloca X 7.5.1 Usuario- la

el sellc de canceladc” incumpliendo la _ Oficina Planotec

NTCGP:1000.2009 751 Control de Ia : Asesora de adea

produccién y de la prestacién del servicio, Planeacion | UAECD

literal f) La implementacién de actividades
de aceptacidn, entrega y posteriores a la
entrega del producto y/o servicio.

Se evidencid a ftravés de [a entrevista
realizada a los servidores de la GCAU que
ejecutan el "procedimiento ventas directas

de productos vy servicios” Que ho
identificaron los documentos relacionados Gerencia
5 | con el "protocolo de servicio personalizado X 4.2.3 Comercial y
de [a Direccién Distrital de Servicio al literale | Atencion al
Ciudadano" y "Portafolio de productos y Usuario
servicios de fa UAECD" , lo que podria
conllevar al incumplimiento de lo dispuesto
en la NTCGP:1000.2009 numeral 4.2.3 litersl
e) asegurarse que los documentos
kg =
édigo postal. _ 1ol
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CERr Cusleda)
permanecen legibles ¥ facilmente
identificables.
Se evidencid que en el procedimiento ventas
directas de productos y servicios se .
. - Gerencia
identificaron 3 puntos de control en las Comercial
actividades 5,11,16. No obstante el control Atencion a\:
de la actividad 16 no estd identificado en el 4.2.3 .
) . . . . Usuario-
diagrama de fiujo, incumpliendo literal d Oficing
NTCGP:1000.2009 numeral 4.2.3 literal d)
. . Asesora de

asegurarse de que las versiones vigentes y .

A . Planeacidn
pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntocs de uso.
No se encontraron actividades planificadas
para el indicador de eficacia DISENO Y I
DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTCS Y
SERVICIOS, Es pertinente que se realice la .

o s . . Gerencia
planificacion para medir fa eficacia de )

. Comercial v
acuerdo a lo  dispuesto en la norma Atencién al
NTCGP1000 - 2009, en el numeral 8.2.3 .

. 8.2.3 Usuario-
Seguimiento y medicidn de los procescs. Oficina
De otra parte no se realizd una accion de

) . p . Asesora de
mejora cuando se incumplié¢ el indicador Planeacién
INGRESQS PRESUPUESTADCS POR
CONCEPTC DE VENTA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS durante el mes de febrero y el
mes de marzo.
Se evidencid que el anélisis realizado en el Gerencia
mes de febrero para el indicador INGRESOS 8.4 Comercial
PRESUPUESTADOS POR CONCEPTO DE Iiter'alc Atencién a\II _
VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS, no .

. Usuario

corresponde con las cifras reportadas.

Av. Cra 30 Mo 25 ~ 90
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Es pertinente recopilar y analizar los datos

apropiados, de acuerdo en lo dispuesto en la £

norma NTLGP 1000 de 2009, numeral 8.4

Andlisis de datos, literal ¢).

Se evidencio que el Acta de Comité de

Avaltios Comerciales ¢ddigo 05-01-FR-08, det *Acta

13 de marzo de 2047 en fa cual fue aprobada de

el avalio comercial asociada al Informe .

Técnico de Avaltio 2017-0063 del 21 de Comite

marzo de 2017, no estaba firmada por los de )

participantes del comité " El Subgerente de Avaluos'

Informacion  Econdmica, El  Profesional Comerci

Especializado 222-10 de la Subgerencia de al}es'

Informacidn Econdmica, responsable del codigo

Grupo de Avaliios Comerciales" entre otros, 05-01-

lo anterior incumpliendo lo establecide en la :ivz?uo

Resolucion 2379 de 2016 "Por la cual se .
9 | unifican las reglas de creacién del comité de X 7.2.1 comerct
™ | avaltios de la unidad...” articulo 5. EI comité o

de availos tendra el siguiente asociada

funcicnamiento: numeral 2. De cada reunidn al

del comité de avalios se levantard Ia lnforme

correspondiente acta, 1a cual debe reflejar fo Técnico

sucedido, tratado y acordado en la reunién y de )

los wvotos a favor y en contra de los Avalio

integrantes del comité, y debe ser firmada 2017-

; : 0063 del

por todos los asistentes., de igual forma la

actividad N° 23 "Validar la Propuesta de 21 de

Avaluo en Comité (...) los participantes deben marza

firmar el acta de comité de avalGos"; de 2017

De igual forma se evidencié que la fecha de

Av. Cra30No25-90
Cédigo postal: 111311
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

elaboracidon del Informe Técnico de Avaliuo
2017-0063 (21 de marzo de 2017} es
diferente a la fecha en la que se lievd a cabo
el comité {13 de marzo de 2017),
incumpliende  lo  establecide en e}
procedimiento  Gestion de Avallios
Comerciales numeral 25. Realizar Validacion
del Documento Final de Avaldo Comercial
"{...} el contro! de calidad debe verificar que
la fecha de expedicién del avallo sea Ia del
comité de availdos que lo valido.

Lo anterior conllevd al incumplimiento de lo
dispuesto en Ia NTCGP 1000:2009 Numeral
4.2.4 control de registros. y el numeral 7.2.1
7.2.1 Determinacidn de los requisitos
relacionados con el producto y/o servicio,
literal ¢} los requisitos legales vy
reglamentarios aplicables al producto y/o
servicio y literal d) cualquier requisito
adicional que la entidad considere necesario

Nota: No obstante no se registra la PDA,
teniendo en cuenta que se tiene registrado
en el aplicative ISODOC-SG! el plan de accion
PDA-2017-180 derivada del informe
"Gestion de Avaltios Comerciales” del 31 de
julio de 2017 Cordis N° 20171E9570

10

Se evidencié que el proceso Disposicion de la
Informacidén no tiene identificade riesgos
para el Procedimiento de Gestion de Avallos
Comerciales cédigo 05-01-PR-07, lo que

7.5.1

Gerencia
Comercial v
Atencidn al

usuaric

*Matriz

de
riesgos y
*Report

Av. Cra30 Mo25-80
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puede conllevar al incumplimiento a lo ede
establecido en el numeral 7.5.1 Control de la monitor
produccion y de la prestacion del servicio La eos de
entidad debe planificar y llevar a cabo la riesgos

produccion v ta prestacién def servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones
controladas deben incluir, cuando sea
aplicable literal g} los riesgos de mayor
probabilidad e impacto

Se evidencia gue no estan identificados de
manera clara los controles definidos para
eliminar las no conformidades detectadas de
los productos del proceso, no existe
alineacidn de la matriz de producto no
conforme con los controles identificados en
los  procedimientos revisados, existen
controles que aplican en el proceso gue no
estin documentados en el SGI, y los

existentes no son diligenciados. De otra parte Gerencia
11 los responsables de las actividades no X 83 Comercial y

conocen en detalle la matriz de producto no Literala | Atencidn al

conforme, lo que incumple el numeral 8.3a usuario

de la norma NTC GP1000 que dice que la
entidad debe asegurarse de que el producto
y/o servicio que no sea conforme con los
requisitos  establecidos, se identifica vy
controla para prevenir su use o entrega no
intencional  intencicnados,  Se  debe
establecer un procedimiente documentado
para definir Jos controles vy las
responsabilidades y autoridades relacionadas

Av. Cra 30 No 26 - 90
Cadigo postal: 111311
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con el tratamientc del para tratar el
producte y/o servicio ng conforme deben
estar definidos en un procedimiento
documentado.

8. FORTALEZAS IDENTIFICADAS:

1. La disposicidon para el desarrollo de la auditoria por parte de |a lider del proceso es de resaltar, de igual
manera la manera respetuosa y receptiva en el momento de definir las cportunidades de mejora
identificadas durante la misma.,

2. Es importante recalcar el conocimiento por parte del todos los profesionales auditades, se resalta |-
experiencia del equipo de trabajo que conforma el proceso, en el manejo de sus temas de competencix
directa, el conocimiento que tienen de los temas técnicos de los procescs auditados, se resalta el
conocimiento del profesional especializado John Fernando Martin Quiroz, de los objetivos, legislacién
aplicable y actividades descritas en el procedimiento "Gestion de Avallos Comerciales cédigo 05-01-PR-
07". Asi como ¢l del Ingeniero Edgar Estevens Espafiol Morales en los temas de Cartografia.

3. Se destaca la disposicidn y seriedad del responsable del procesc, asi como del equipo humano gue
conforma el drea para atender la auditoria, adicionalmente se demuestra colaboracion y organizacion en
la presentacién de los documentos y evidencias.

4, Se destaca el compromiso y conocimiento de los funcionarios Crlando Torres, Olga Arenas y Yeimi
Avellaneda en el cumplimiento de la normatividad en la ejecucién de sus labores relacionadas con el
PROCEDIMIENTO TRAMITES COMERCIALES OBJETC DE RADICACION EN EL SIC, el empefio para cumplir
con oportunidad y calidad con las tareas asignadas.

9. DEBILIDADES:

Au_Cea 30 No 25 - 90
Cadigo postal: 111311 €20 1 7~
Torre A Pisos 11y 12 - Torre B Piso 2 sOGLI 1/~
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

10.

i1,

Falta de registros en las actividades de controles de manera general en todos los procedimientos
auditados

Falta de conocimiento del SGI por parte de algunos funcionarios entrevistados

Falta de conocimiento del protocolo de atencidn al ciudadano

Se pueden ampliar las fuentes primarias y secundarias para medir a satisfaccién del cliente y asf mismo
realizar medicidn de indicadores de manera frecuente para permitir tomar acciones de mejora de manera
oportuna.

Falta de claridad en el tema de gestion por procesos

No estdn documentadas claramente las entradas de los procedimientos y las interacciones con otros
procesos o procedimientos.

Para los procedimientos gue contiene actividades que implican el manejo de herramientas técnicas o
sistemas de informacidn, hace falta referenciar donde se encuentran los manuales de usuario, instructivos
0 guia para el manejo de las funcionalidades.

No estan definidos y documentados claramente cudles son los tramites comerciales que deben ser objeto
de radicacion en el SIC.

El Procedimiento venta ejecucion y seguimiento a través de contratos 05-01-PR-03, no tiene como
documento anexo el registro de toma de tiempos, incumpliendo el numeral 13 de las condiciones
especiales de operacion del Procedimiento de control de documentos de la Unidad, por otra parte, se
evidencian actividades que generan registros y estos no se relacionan en la columna formatos y registros
dei procedimiento, de acuerde con los lineamientos del formato vigente para la documentacién de
procedimientos.

Se evidenci6 en el procedimiento ventas directas de Productos y servicios, que no se tiene identificados
tos registros de la actividad 9 {solicitud del producto al drea misional) 11 {asegurar cumplimiento de
especificaciones}, 13 ( colocar el sello en la factura de venta de entregado y cancelado, lo que podria
conlfevar al incumplimiento de lo dispuesto en la NTCGP:1000.2009 numeral 4.2.4 control de los
registros.

No se evidencio dentro de las actividades 8, 9 y 10 del procedimiento TRAMITES COMERCIALES OBIETO DE
RADICACION EN EL SIIC, los registros del CORDIS, por lo que es oportuno se registren en concordancia con
ta norma NTCGP1000- 2008, numeral 4.2.4 control de registros.

Av.Cra 30 Mo 25 - 90
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10. CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA:

1. El equipo auditor realizé una auditoria basada en los procesos, centrada en los aspectos /riesgos
significativos, y objetives requeridos por fa{s) norma(s}. La metedologia de auditoria incluy6 la realizacion
de entrevistas, muestreo de actividades, revision de documentos y registros, elaboracidn y comunicacion
del informe final con 1os resultados de la auditoria. El desarrollo de la auditoria se realizd de acuerdo al
Programa anual de auditoria de la Unidad y Plan de auditoria establecido.

2. Los resultados de la revisidn documental realizada y las evidencias obtenidas de acuerdo con los criterios
definidos, se refieren sdlo a los documentos examinados y no se hacen extensibles a otros soportes.

3. A partir de los resultadas de auditoria de calidad, se observé que el proceso Disposicion de Informacion y-
los subprocesos auditades, son susceptibles de mejora, por tanto, se deberdn tener en cuenta las
recomendaciones formuladas y los hallazgos detectados en esta auditorfa por parte del responsable del
proceso, en aras de fortalecer la mejora continua.

4. Evidenciamos fallas en el conocimiento y apropiacién en temas transversales del Sistema de Gestion,
como la caracterizacion, normograma, acuerdo de niveles de servicio, TRD, producto no conforme.

5. Se debe mejorar el tema del cumplimiento de horarios de la auditoria tanto para auditados como
auditores.

6. Al revisar los indicadores se evidencid gue algunos casos no se han definido actividades gue permitan

medir el cumplimiento del indicador con base en lo planificado. De igual forma en {os que si se han
medidos y no cumplidos no se observan acciones gue permitan mejorar

10. RECOMENDACIONES U OPORTUNIDADES DE MEJORA:
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1. Se recomienda evaluar los tiempos documentados, pues de acuerdo con lo observado, los tiempos
registrados para el desarrollo de las actividades del procedimiento 05-01-PR-03 Procedimiento venta,
ejecucion y seguimiento a través de contratos, pueden encontrarse muy ajustados, lo que puede provocar
un incumplimiento en los mismos.

2. Se recomienda solicitar al proceso de gestion decumental capacitacién respecto de los registros producto
de las actividades.

3. Se recomienda continuar trabajando en ia implementacién efectiva de las tablas de retencion
documental en el proceso, con el fin de no llegar al incumplimiento del requisito legal contemplado en el
acuerdo 004 de 2013 articulo 13 en donde indica que una vez aprobadas las TRD las entidades deben
proceder a su implementacion, igualmente no se tiene conocimiento de {a misma por parte de los lideres
de procedimientos al igual que los cuadros de caracterizacién documental

4. Se recomienda mejorar la estrategia para la medicién del indicador SATISFACCION DEL CLIENTE CON LOS
PRODUCTOS Y SERVICIGS, de forma que refleje la opinidén de una muestra mds representativa de los
clientes de la entidad acerca de sus diferentes productos y servicios y que permita establecer tendencias
en el tiempo. Lo anterior en concordancia con fo expresado en el numeral 8.2 Seguimiento y medicidn,
subnumeral 8.2.4 Seguimiento y medicidn del producto v/o servicio.

5. Se recomienda implementar un método o herramienta que permita hacer seguimiento v control del
avance y ejecucion de las actividades detalladas en el cronograma establecido en el Plan de Mercadeo de
la Entidad, asi mismo deberd incorporarse dentro de la caracterizacién del procedimiento el registro
asociado.

6. Al verificar la labor de un funcionario se encontrd variacién en la ejecucién de la actividad 7 del
procedimiento de TRAMITES COMERCIALES OBJETO DE RADICACION EN EL SIC, va que no se estaban
flevando documentos fisicos, se observo la transferencia de documentos escaneados entre dependencias
en carpetas compartidas publicamente por la red de la entidad con el fin de agilizar los procesos

Av. Cra 30 No 25 - 50
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operativos. Es pertinente que se realicen las actividades acorde al procedimiento, y se cumpla con el
“manual de politicas detalladas de seguridad y privacidad de la informacién”

En la medicidon de indicadores es oportuno que se elabore un plan de accién cuando no se logre alcanzar
la meta establecida durante dos mediciones. En concordancia con lo dispuesto en la condicién especial de
operacién numeral 3.6. del procedimiento de gestion de indicadores.

Se evidencié que en el Informe Técnico de Avaltio 2017-0063 del 21 de marzo de 2017, no se encontro el
registro "informe de visita técnica Avalios Comerciales cédigo 05-01-FR-13, teniendo en cuenta lo
descrito en el procedimiento "Gestién de Avallos Comerciales coédigo 05-01-PR-07" actividad 24.
"Entregar informe firmado" El profesional avaluador debe entregar al profesional de control de calidad el
informe final del avalio comercial con todos los soporte, en dos originales firmados... lo que podra
conllevar al incumplimiento de lo dispuesto en la NTCGP 1000:2009 Numeral 4.2.4 control de registros.

Fecha Entrega Informe: 18 de Agosto de 2017

LZ'AE/ \fl{A éﬁ NZALEfMARTI NEZ _

Ger;.{nte Comercial y Atencién al usuario
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Fecha ejecucion auditoria: 1 de agosto al 15 de agosto

NOMBRE DEL INFORME: AUDITORIA INTERNA PROCESO DISPOSICION DE LA INFORMACION
Procesos/ actividad/ sistema/ proyecto: PROCESO DISPOSICION DE INFORMACION
Responsable drea auditada: LIGIA ELVIRA GONZALEZ MARTINEZ

1. OBJETIVO GENERAL

Verificar si el proceso y subprocesos que hacen parte del Sistema de Gestién se encuentran conforme con las
disposiciones planificadas, los requisitos de la norma, los del cliente y los establecidos por la entidad (CLON), en
términos de eficacia, eficiencia y efectividad y si se han implementado y mantenido.

2. ALCANCE

Se priorizaron 2 procesos estratégicos, 3 procesos misionales, 3 procesos de apoyo, y 2 de evaluacién y control,
para el caso particular se tiene los siguientes procedimientos auditados

Procedimientos:

05-01-PR-01 - Procedimiento de elaboracién ejecucién y seguimiento al plan de mercadeo
05-01-PR-02 - Procedimiento tramites comerciales objeto de radicacion en el SIIC
05-01-PR-03 - Procedimiento venta ejecucién y seguimiento a través de contratos
05-01-PR-04 - Procedimiento ventas directas de productos y servicios

05-01-PR-05 - Procedimiento elaboracién de cartografia tematica

05-01-PR-06 - Procedimiento peritazgos

05-01-PR-07 - Procedimiento gestion de avalios comerciales

Subsistema:* SUBSISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Areas:* GERENCIA COMERCIAL Y DE ATENCION AL USUARIO

Av_Cra 30 No 25 - 90
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Torre A Pisos 11y 12 - Torre B Piso 2
Tel: 234 7600 —Info: Linea 195 M EJ o R
www.catastrobogota.gov.co PARA TODOS

14-02-FR-03
V1,1




Pagina 2 de 14

o INFORME DE AUDITORIA INTERNA

GE BOGOTA D.C.
EACIENIA
Upidzd Annumgirativa Espacial
Cralagtes Dhalalai

Recursos Requeridos: FISICOS, HUMANOS, TECNOLOGICOS

3. EQUIPO AUDITOR:

Raul Emilio Ospina Villalobos Auditor Lider

Sandra Milena Pinzén Ballesteros Auditor Interno
Hederson Agudelo Ortiz Auditor Interno

Eliana Del Pilar Lépez Rodriguez Auditor Interno
Diana Marcela Cortés Malaver Auditor Interno
Geovanna Milena Gonzalez Garcia Auditor Interno

4. MARCO NORMATIVO O CRITERIOS DE AUDITORIA:

Procesos, procedimientos, instructivos, manuales, normograma, normas, leyes, decretos, MECI 2014 y demas
requisitos aplicables al proceso.

5. CARGOS Y PERSONAS ENTREVISTADAS:

Gerente Ligia Elvira Gonzdlez Martinez
Profesional Maria Isabel Cogua Moreno
Profesional Yamile Espinosa Galindo
Profesional John Fernando Martin Quiroz
Profesional Orlando Torres Malaver
Profesional Ada Cristina Melc Forero
Profesional Yeimi Avellaneda Suarez
Profesional Olga Yaneth Arenas Amaya.
Profesional Edgar Ernesto Torres Caicedo
Profesional Edgar Estevens Espafiol Morales
Técnico Carlos E Munera

Ay Cra 30 Mo 25 - 90
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6. METODOLOGIA

Para fa ejecucion de la auditoria se realizé la revision de la documentacién existente, entrevistas a los
funcionarios y observacién en puestos de trabajo para el caso de tienda catastral y planoteca.

Et seguimiento se realizd tomando como referente el marco de {as normas de auditoria generalmente aceptadas
incluyo: la planeacién, la ejecucion, generacidn de informe y comunicacién de resultados obtenidos a partir del
andlisis de la informacion, con las conclusiones y recomendaciones gue permitan aportar a la mejora del sistema
de control interno.

De igual forma se revisaron en detalle los procedimientos documentados, y su relacién con la matriz de producto
no conforme, y las tablas de retencién documental, asi mismo se revisé como opera cada procedimiento, cuales
son los registros de los mismos.

7. RELACION DE LOS HALLAZGOS DETECTADOS:

Requisito
No . No Obs ° Area /Cargo Anexo
Descripcion del hallazgo . erva Document ey
Conformidad . i Responsable Evidencia
cién 0 asociado
En el momento de realizacion de la auditoria
el proceso no contaba con acciones de
mejora documentadas [o gue podria llevar al .
. e . Gerencia
incumplimiento del numeral 8.5.1 Mejora ,
. , . Comercialy | Veren
1 | continua: La entidad debe mejorar X 8.5.1 .

. . L Atencién al el 5G|
continuamente la eficacia, eficiencia vy Usuario
efectividad del Sistema de Gestién de la
Calidad mediante el uso de la palitica de la
calidad, los objetivos de la calidad, los

Av. Cra 30 No 25 - 90
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resultados de las auditorias internas, el
andlisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revisién por la direccion, de
la NTCGP:1000 - 20089. SP
Una vez revisado de manera general la
operacién de proceso Disposicion de
informacion, fos subprocesos y
procedimientos asociados, se evidencio que
existe una dehilidad general en cuanto a los ,
. . . Gerencia
registros, entendiendo como registro al .
Comercial y
documento  que  presenta  resultados .,
. . , . Atencion al
5 obtenidos o© proporciona evidencia de X 494 Usuario-
actividades ejecutadas (NTCGP 1000, 2009}). o Oficina
En algunos casos porque los gue estan
. - . Asesora de
documentados no tienen suficiente claridad, .,
. Planeacion
en otros casos porgue existen pero no es tan
documentados, lo que podria levar al
incumplimiento dispuesto en la
NTCGP:1000.2008 numeral 4.2.4 control de
ios registros.
Dentro del procedimiento 05-01-PR-01
PROCEDIMIENTO DE ELABORACION,
EJECUCION Y SEGUIMIENTO AL PLAN DE Gerencia
MERCADEO en la actividad 10 “Monitorear el Comercial y
Plan”, los Formatos/Registros asociados a Atencion al
3 | esta actividad no permiten evidenciar el X 8.2.3 Usuario-
monitoreo al plan. Por lo cual se podria Oficina
presentar incumplimiento al numeral 8.2.3 Asesora de
Seguimiento y medicién de los procesos: La Planeacion
entidad debe aplicar métodos apropiados
para el seguimiento de los procesos del
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Cédigo postal: 1113114

Torre A Pisos 11y 12 - Totre B Piso 2
Tel- 234 7600 - Info: Linea 195

www catastrobogota.gov.co PARA TODOS

14-02-FR-03
V1,1




Pagina 5 de 14

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

ALCALGIA MAYOR
DE BOGOTA D.G.
ML

1iea Espanial

Sistema de Gestidn de fa Calidad, y cuando
sea posible, su medicién. Estos métodos
deben demostrar la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados
planificados {eficacia) asi como el manejo de
los recursos disponibles (eficiencia).

Se evidenciaron 9 planos con facturas
selladas "entregado y cancelado" en espera
que fueran reclamados por los usuarios,

incumpliendo el procedimiento ventas Gerencia Facturas

directas de productos y servicios actividad Comercial y | Observa

13, la cual hace referencia: " En caso de Atencion al | dasen
4 | quedar pendiente por entrega solo se coloca X 7.5.1 Usuario- la

el sello de cancelado" incumpliendo la | - . Oficina Planotec

NTCGP:1000.2009 7.5.1 Control de Ia Asesora de adea

produccidn y de la prestacién del servicio, Planeacién | UAECD

literal f} La implementacion de actividades
de aceptacién, entrega y posteriores a la
entrega del producto y/o servicio.

Se evidencid a través de la entrevista
realizada a los servidores de la GCAU que
ejecutan el "procedimiento ventas directas

de productos vy servicios" gue no
identificaron los documentos relacionados Gerencia
5 con el "protocolo de servicio personalizado X 4.2.3 Comercial y

de la Direccién Distrital de Servicio al literale | Atencion al
Ciudadano" y "Portafolio de productos y Usuario
servicios de la UAECD" , lo que podria
conllevar al incumplimiento de lo dispuesto
en la NTCGP:1000.2009 numeral 4.2.3 literal
e] asegurarse que los documentos

Av. Cra 30 Mo 25 - 90
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A boaoring
permanecen legibles ¥ facilmente
identificables.
Se evidencid gue en el procedimiento ventas
directas de productos y servicios se Gerencia
identificaron 3 puntos de control en las Comercial y
actividades 5,11,16. No obstante el control Atencion al
de la actividad 16 no esta identificado en el 423 Usuario-
diagrama de flujo, incumpliendo literal d Oficina
NTCGP:1000.2009 numeral 4.2.3 literal d}

. . Asesora de
asegurarse de que las versiones vigentes y Planescion
pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

No se encontraron actividades planificadas
para el indicador de eficacia DISENO Y
DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS, Es pertinente que se realice la Gerencia
planificacion para medir la eficacia de Comercial y
acuerdo a lo  dispuesto en la norma Atencién al
NTCGP1000 - 2009, en el numeral 8.2.3 ,

. 823 Usuario-
Seguimiento y medicién de los procesos. Oficina
De otra parte no se realizé una accidn de Asesora de
mejora cuando se incumplié el indicador Planeacion
INGRESOS PRESUPUESTADOS POR
CONCEPTO DE VENTA DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS durante el mes de febrero y el
mes de marzo.
Se evidencio que el anélisis realizado en el Gerencia
mes de febrero para el indicador INGRESOS 84 Comercial y
PRESUPUESTADOS POR CONCEPTO DE !ite;alc Atencion al
VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS, no Usuario
corresponde con las cifras reportadas.

o
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Es pertinente recopilar y analizar los datos
apropiados, de acuerdo en lo dispuesto en la
nerma NTCGP 1000 de 2009, numeral 8.4
Andlisis de datos, literal ¢}.

Se evidencid que el Acta de Comité de
Avaltos Comerciales cédigo 05-01-FR-08, del
13 de marzo de 2047 en la cual fue aprobada
el avalto comercial asociada al Informe
Técnico de Avalio 2017-0063 del 21 de
marzo de 2017, no estaba firmada por los
participantes del comité " El Subgerente de
Informacion  Econdmica, &l Profesional
Especializado 222-10 de la Subgerencia de
Informacién  Econdmica, responsable del
Grupe de Avaliios Comerciales" entre otros,
lo anterior incumpliendo lo establecido en la
Resolucidn 2379 de 2016 "Por la cual se
unifican las reglas de creacién del comité de
avaltos de la unidad..." articulo 5. El comité
de avallos tendra el siguiente
funcionamiento: numeral 2. De cada reunién
del comité de avallos se levantara la
correspondiente acta, la cual debe reflejar lo
sucedido, tratado y acordado en la reunién y
los votos a favor y en contra de los
integrantes del comité, v debe ser firmada
por todos los asistentes., de igual forma la
actividad N° 23 "Validar la Propuesta de
Avaluo en Comité (...} los participantes deben
firmar el acta de comité de avahios";

De igual forma se evidencié que la fecha de

7.2.1

*Acta
de
Comité
de
Avaldos
Comerci
ales
codigo
05-01-
FR-08,
*Avallo
comerci
al
asociada
al
Informe
Técnico
de
Avaluo
2017-
0063 del
21  de
marzo
de 2017
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elaboracién del Informe Técnico de Avaluo
2017-0063 (21 de marzo de 2017) es
diferente a la fecha en la que se llevd a cabo
el comité (13 de marzo de 2017},
incumpliendo  lo  establecido en el
procedimiento Gestion de Avaldos
Comerciales numeral 25. Realizar Validacién
del Documento Final de Avaldo Comercial
"(...) el control de calidad debe verificar que
la fecha de expedicién del avalio sea la del
comité de avaluos gue lo valido.

Lo anterior conllevd al incumplimiento de o
dispuesto en la NTCGP 1000:2009 Numeral
4.2.4 control de registros. y el numeral 7.2.1
7.2.1 Determinacién de los requisites
relacionados con el producto y/o servicio,
literal ¢} los requisitos legales vy
reglamentarios aplicables al producto y/o
servicio y literal d} cualquier requisito
adicional gue la entidad considere necesario

Nota; No obstante no se registra la PDA,
teniendo en cuenta que se tiene registrado
en el aplicativo ISODOC-SGI el plan de accion
PDA-2017-180 derivada del informe
“Gestion de Avaluos Comerciales” del 31 de
julio de 2017 Cordis N° 20171E9570

Se evidencié que el proceso Disposicién de la Gerencia *Matriz
10 Informacién no tiene identificado riesgos X 251 Comercial y de

para el Procedimiento de Gestion de Avallos e Atencién al | riesgosy

Comerciales codigo 05-01-PR-07, lo que usuario *Report

Av. Cra 30 Mo 25 - 90
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puede conllevar al incumplimiento a lo
establecido en el numeral 7.5.1 Control de la
produccion y de la prestacidn del servicio La
entidad debe planificar y llevar a cabo la
produccion y la prestacion del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones
controladas deben incluir, cuando sea
aplicable literal g) Los riesgos de mayor
probabilidad e impacto

e de
maonitor
eos de
riesgos

11

Se evidencia que no estan identificados de
manera clara los controles definidos para
eliminar las no cenformidades detectadas de
los productos del proceso, no existe
alineacién de la matriz de producto no
conforme con los controles identificados en
los  procedimientos revisados, existen
controles que aplican en el proceso que no
estan documentados en el SGI, y los
existentes no son diligenciados. De otra parte
tos responsables de las actividades no
conocen en detalle la matriz de producto no
conforme, lo que incumple el numeral 8.3a
de fa norma NTC GP1000 gue dice gue La
entidad debe asegurarse de que el producto
y/0 servicio que no sea conforme con los
requisitos establecidos, se identifica vy
controla para prevenir su uso o entrega no
intencional intencionados. Se debe
establecer un procedimiento documentado
para  definir  los controles y las
responsabilidades y autoridades relacionadas

8.3 o
Literal a

Gerencia
Comercial y
Atencidn al

usuario
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con el tratamientc del para tratar el
producto y/c servicic no conforme deben
estar definidos en un procedimiento
documentado.

8. FORTALEZAS IDENTIFICADAS:

1. La disposicion para el desarrollo de la auditoria por parte de la lider del procese es de resaltar, de igual
manera la manera respetuosa y receptiva en el momento de definir las oportunidades de mejora
identificadas durante la misma.

2. Es importante recalcar el conocimiento por parte del todos los profesionales auditados, se resalta la
experiencia del equipo de trabajo que conforma el proceso, en el manejo de sus temas de competencia
directa, el conocimiento que tienen de los temas técnicos de los procesos auditados, se resalta el
conocimiento del profesional especializado John Fernando Martin Quiroz, de los objetivos, legislacién
aplicable y actividades descritas en el procedimiente "Gestién de AvallGos Comerciales cédigo 05-01-PR-
07". Asi como el del Ingeniero Edgar Estevens Espafiol Morales en los temas de Cartografia.

3. Se destaca la disposicion y seriedad de! responsable del proceso, asi como del equipo humano que
conforma el 4rea para atender Ja auditoria, adicionaimente se demuestra colaboracién y organizacién en
la presentacion de los documentos y evidencias.

A. Se destaca el compromiso y conocimiento de los funcionarios Orlando Torres, Olga Arenas y Yeimi
Avellaneda en el cumplimiento de la normatividad en la ejecucidn de sus labores relacionadas con el
PROCEDIMIENTO TRAMITES COMERCIALES OBJETO DE RADICACION EN EL SIIC, el empefio para cumplir
con oportunidad y calidad con las tareas asignadas.

9. DEBILIDADES:
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10.

11.

Falta de registros en las actividades de controles de manera general en todos los procedimientos
auditados

Falta de conocimiento del SGI por parte de algunos funcionarios entrevistados

Falta de conocimiento del protocole de atencién al ciudadanc

Se pueden ampliar las fuentes primarias y secundarias para medir la satisfaccidn del cliente y asi mismo
realizar medicion de indicadores de manera frecuente para permitir tomar accicnes de mejora de manera
oportuna.

Falta de claridad en el tema de gestion por procesos

No estan documentadas claramente fas entradas de los procedimientos y las interacciones con otros
procesos o procedimientos,

Para los procedimientos que contiene actividades que implican el manejo de herramientas técnicas o
sistemas de informacidn, hace falta referenciar donde se encuentran los manuales de usuarig, instructivos
0 guia para el manejo de las funcionalidades. _ -

No estan definidos y documentados claramente cudles son los tramites comerciales que deben ser objeto
de radicacién en el SIIC. :

El Procedimiento venta ejecucién y seguimiento a través de contratos 05-01-PR-03, no tiene como
documento anexo el registro de toma de tiempos, incumpliendo el numeral 13 de las condiciones
especiales de operacidn del Procedimiento de control de documentos de la Unidad, por otra parte, se
evidencian actividades que generan registros y estos no se relacionan en la columna formatos y registros
del procedimiento, de acuerdo con los lineamientos del formato vigente para la documentacién de
procedimientos.

Se evidencid en el procedimiento ventas directas de Productos y servicios, que no se tiene identificados
los registros de la actividad 9 (solicitud del producto al drea misional} 11 (asegurar cumplimiento de
especificaciones), 13 ( colocar el seilo en la factura de venta de entregado y cancelado, lo que podria
contlevar al incumplimiento de lo dispuesto en la NTCGP:1000.2009 numeral 4.2.4 control de los
registros.

No se evidencio dentro de las actividades 8, 9 y 10 del procedimiente TRAMITES COMERCIALES OBJETO DE
RADICACION EN EL SIIC, los registros del CORDIS, por lo que es oportuno se registren en concordancia con
la norma NTCGP1000- 2009, numeral 4.2.4 control de registros.

Av.Cra 30 No 25 - 80
Cédigo postal- 111311 -
Torre A Pisos 11y 12 - Torre B Piso 2 ,
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10. CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA:

1. El equipo auditor realizé una auditoria basada en los procesos, centrada en los aspectos /riesgos
significativos, y objetivos requeridos por la{s) norma(s). La metodologia de auditoria incluyd la realizacion
de entrevistas, muestreo de actividades, revision de documentos y registros, elaboracién y comunicacion
del informe final con los resultados de la auditoria. Ef desarrollo de la auditoria se realizé de acuerdo al
Programa anual de auditoria de la Unidad y Plan de auditoria establecido.

2. Los resultados de la revisién documental realizada y las evidencias obtenidas de acuerdo con los criterios
definidos, se refieren sélo a los documentos examinados y no se hacen extensibles a otros soportes.

3. A partir de los resultados de auditoria de calidad, se observo gue el proceso Disposicién de Informacién y
los subprocesos auditados, son susceptibles de mejora, por tanto, se deberan tener en cuenta las
recomendaciones formuladas y los hallazgos detectados en esta auditoria por parte del responsahble del
proceso, en aras de fortalecer la mejora continua.

4. Evidenciamos fallas en el conocimiento y apropiacién en temas transversales del Sistema de Gestion,
como la caracterizacién, normograma, acuerdo de niveles de servicio, TRD, productoe no conforme.

5. Se debe mejorar el tema del cumplimiento de horarios de la auditoria tanto para auditados como
auditores.

6. Al revisar los indicadores se evidencié que algunos casos no se han definido actividades que permitan
medir ¢! cumplimiento del indicador con base en lo planificado. De igual forma en los que si se han
medidos y no cumplidos no se observan acciones que permitan mejorar

10. RECOMENDACIONES U OPORTUNIDADES DE MEJORA:
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Se recomienda evaluar los tiempos documentados, pues de acuerdo con lo observado, los tiempos
registrados para el desarrollo de las actividades del procedimiento 05-01-PR-03 Procedimiento venta,
ejecucion y seguimiento a través de contratos, pueden encontrarse muy ajustados, lo que puede provocar
un incumplimiento en los mismos,

Se recomienda solicitar al proceso de gestidn documental capacitacidn respecto de los registros producto
de {as actividades.

Se recomienda continuar trabajando en la implementacion efectiva de las tablas de retencién
documental en el proceso, con el fin de no llegar al incumplimiento del requisito legal conterplado en el
acuerdo 004 de 2013 articulo 13 en donde indica que una vez aprobadas las TRD las entidades deben
proceder a su implementacidn, igualmente no se tiene conocimiento de fa misma por parte de los lideres
de procedimientos al igual que los cuadros de caracterizacién documental

Se recomienda mejorar la estrategia para la medicion del indicador SATISFACCION DEL CLIENTE CON LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS, de forma que refleje la opinién de una muestra mds representativa de los
clientes de la entidad acerca de sus diferentes productos y servicios y que permita establecer tendencias
en el tiempo. Lo anterior en concordancia con lo expresado en el numeral 8.2 Seguimiento y medicién,
subnumeral 8.2.4 Seguimiento y medicion del producto y/0 servicio.

Se recomienda implementar un método o herramienta que permita hacer seguimiento y control del
avance y ejecucion de las actividades detalladas en el cronograma establecido en el Plan de Mercadeo de
ta Entidad, asi mismo deberd incorporarse dentro de la caracterizacion del procedimiento el registro
asociado.

Al verificar la labor de un funcionario se encontrd variacién en la ejecucién de Ja actividad 7 del
procedimiento de TRAMITES COMERCIALES OBJETO DE RADICACION EN EL SIC, ya que no se estaban
flevando documentos fisicos, se observd la transferencia de documentos escaneados entre dependencias
en carpetas compartidas publicamente por la red de [a entidad con el fin de agilizar los procesos
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operativos. Es pertinente que se realicen las actividades acorde al procedimiento, y se cumpla con el
“manual de politicas detalladas de seguridad y privacidad de la informacion”

7. En la medicién de indicadores es oportuno que se elabore un plan de accién cuando no se logre alcanzar
la meta establecida durante dos mediciones. En concordancia con lo dispuesto en la condicién especial de
operacién numeral 3.6. del procedimiento de gestién de indicadores.

8. Se evidencié que en el Informe Técnico de Avaltio 2017-0063 del 21 de marzo de 2017, no se encontro el
registro "informe de visita técnica Avallos Comerciales cédigo 05-01-FR-13, teniendo en cuenta lo
descrito en el procedimiento "Gestién de Avallos Comerciales cédigo 05-01-PR-07" actividad 24.
"Entregar informe firmado" El profesional avaluador debe entregar al profesional de control de calidad el
informe final del avalto comercial con todos los soporte, en dos originales firmados... lo que podra
conllevar al incumplimiento de lo dispuesto en la NTCGP 1000:2009 Numeral 4.2.4 control de registros.

Fecha Entrega Informe: 18 de Agosto de 2017

J/ D S

Z,}M/A doNZALEL MARTINEZ

Gergnte Comercial y Atencién al usuario
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