
 FORMATO CÓDIGO  GTH-PA-F-V1 

INFORME DE AUDITORIA 

VERSIÓN  1 

FECHA  2020 

Página 1 de 38 
 

1 

 

FECHA DE 
EMISIÓN DEL 

INFORME 
Día:  25 Mes:  04 Año: 2023 

 
 

TABLA DE CONTENIDO 
1 INTRODUCCIÓN ..................................................................................................................... 4 

2 METODOLOGÍA ...................................................................................................................... 4 

3 DESARROLLO DE LA AUDITORIA DEL PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO ................. 5 

3.1 SEGUIMIENTO A LOS PROCEDIMIENTOS, INDICADORES Y RIESGOS ..................... 5 

3.1.1 RADICACIÓN COMUNICACIONES OFICIALES RECIBIDAS ............. ¡Error! 

Marcador no definido. 

3.1.2 RADICACIÓN COMUNICACIONES ENVIADAS .. ¡Error! Marcador no definido. 

3.1.3 INDICADORES ........................................................... ¡Error! Marcador no definido. 

3.1.4 EVALUACIÓN Y ADMINISTRACION DE RIESGOS ... ¡Error! Marcador no definido. 

3.2.1 GESTION FINANCIERA ............................................. ¡Error! Marcador no definido. 

3.3 SEGUIMIENTO A LOS PLANES DE MEJORAMIENTO .... ¡Error! Marcador no definido. 

3.3.1 Plan de Mejoramiento Auditoría Interna Proceso Atención al Ciudadno ........... ¡Error! 

Marcador no definido. 

3.3.2 Plan de mejoramiento Contraloría Departamental del Huila; ....... ¡Error! Marcador no 

definido. 

3.3.3 Plan de mejoramiento autodiagnóstico ....................... ¡Error! Marcador no definido. 

3.4 OBSERVACIONES ............................................................ ¡Error! Marcador no definido. 

3.4.1 FORTALEZAS: ........................................................................................................ 37 

3.4.2 DEBILIDADES: ........................................................... ¡Error! Marcador no definido. 

3.4.3 RECOMENDACIONES ............................................... ¡Error! Marcador no definido. 

4 CONCLUSIONES ..................................................................... ¡Error! Marcador no definido. 

5 ACCIONES DE MEJORAMIENTO............................................ ¡Error! Marcador no definido. 



 FORMATO CÓDIGO  GTH-PA-F-V1 

INFORME DE AUDITORIA 

VERSIÓN  1 

FECHA  2020 

Página 2 de 38 
 

2 

 

 

 

 

Proceso: Servicio al Ciudadano 
 
 

Líder de Proceso / jefe(s) 
Dependencia(s): 

Adriana Marcela Arias Vargas.  

 
 
Objetivo de la Auditoría: 

Realizar seguimiento a los procedimientos, indicadores y 
riesgos. 
Realizar seguimiento a los planes de mejoramiento. 

 
 
 
 
Alcance de la Auditoría: 

La Oficina de Control Interno (OCI) dentro de sus funciones 
de conformidad con las normas establecidas para tal efecto, 
realizará la auditoría entre el 04 de Abril y el 28 de Abril de 
2022 en las instalaciones del INDERHUILA ubicada en Cra. 
18 calle 17 esquina, en el municipio de Neiva, en el área de 
Servicio al Ciudadano, para las operaciones realizadas ente 
el 1 de enero a 30 de diciembre de 2022, tomando como 
base, la caracterización del proceso de Servicio al 
Ciudadano, procedimientos de: administración de buzones, 
radicación comunicaciones internas, radicación 
comunicaciones enviadas, radicación comunicaciones 
recibidas. 

 
 
 
 
 
 
Criterios de la Auditoría:   

✓ Verificar que los procedimientos se encuentran 

definidos; el alcance, la normatividad, 

terminología y definiciones, políticas de operación, 

registros, conforme a la “Guía para la gestión por 

procesos en el marco del Modelo Integrado de 

Planeación y Gestión -MIPG (Decreto 1499 de 

2017)”, el cual calidad realizó entrega del formato 

en el mes de octubre de 2020. 

✓ Verificar el cumplimiento de las normas y 

políticas que regulan la operación financiera del 

INDERHUILA, determinando la gestión y los 

resultados, analizando los hechos económicos 

que estén debidamente soportados, a fin de 

alcanzar los objetivos financieros propuestos. 

✓ Verificar que la información sobre las 

comunicaciones que se genere sea confiable, y 
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tomada bajo hechos reales. 

✓ Corroborar si las actividades de control que se 

ejercen actualmente son eficaces y eficientes en 

la prevención y neutralización del riesgo inherente 

a la gestión de comunicaciones, de acuerdo a lo 

planeado. 

✓ Realizar seguimiento a los planes de 

mejoramiento, internos y externos. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Reunión de Apertura Ejecución de la Auditoría Reunión de Cierre 

Día  04 Mes  04 Año 2023 Desde  04/04/2023 Hasta 28/04/2023 Día  28 Mes  04 Año 2023 
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D / M / A D / M / A 

 

Representante Alta Dirección Jefe oficina de Control Interno Auditor Líder  

Mauro Saul Sánchez Zambrano Esperanza Patricia Ausique 
Ramírez 

Esperanza Patricia Ausique Ramírez 

 
 
 

1 INTRODUCCIÓN 
 

 

La Oficina de Control Interno del INDERHUILA, en el ejercicio de las facultades otorgadas 

por el Artículo 267 de la Constitución Política, Ley 87 de 1993, Decreto 648 de 2017 en lo 

concerniente a los roles de “liderazgo estratégico”, “enfoque hacia la prevención”, 

“evaluación y seguimiento” y en cumplimiento de lo estipulado en el Decreto 943 de 2014 

(implementación del ítem 2.2 “Componente de Auditoría Interna” del Manual Técnico del 

Modelo estándar de Control Interno para el estado Colombiano – MECI 2014) y del 

Programa Anual de Auditoría vigencia 2021, se realizó auditoría al proceso de SERVICIO 

AL CIUDADANO verificando si Las actividades que se realizan son adecuados y si la 

información que se presenta a la ciudadanía es verídica. 

En el ejercicio de la AUDITORÍA se utilizarán las técnicas de auditoría y normas de auditoría 

generalmente aceptadas. 

• Al 31 de diciembre de 2022, la entidad emitió y recibió comunicaciones que fueron 

radicadas, las cuales son administradas por Adriana Marcela Arias Vargas y las 

cuales se les realiza el respectivo seguimiento mensual por La Asesora de Control 

Interno. 

En este orden de ideas, el presente informe, además de la verificación y seguimiento 

efectuado, compila los aspectos relevantes como las fortalezas y debilidades evidenciadas, al 

igual que las recomendaciones que tienen como propósito específico buscar la 

implementación de acciones de mejora y/o controles, las cuales fueron plasmadas en el plan 

de mejoramiento con las debilidades relevantes 

 
 

2 METODOLOGÍA 
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Para el desarrollo de la presente AUDITORÍA, se evaluaron las actividades del proceso de 

Servicio al Ciudadano, mediante la inspección física y virtuales de los soportes 

comunicaciones recibidas y emitidas. 

Se realizaron encuestas a la responsable del proceso mediante lista de verificación de los 

procedimientos radicación comunicaciones oficiales recibidas, radicación 

comunicaciones enviadas, de administración de buzones, radicación comunicaciones 

internas. 

Por último, se informa que, el criterio de evaluación cuantitativa aplicado a el (los) plan (es) 

de mejoramiento institucional, correspondió a los siguientes estándares de medición del 

estado y nivel de riesgo de acuerdo a la efectividad de las acciones de mejora y metas 

propuestas para la mitigación de los hallazgos y/o no conformidades determinadas en el 

(los) mismo (s): 

 

3 DESARROLLO DE LA AUDITORIA DEL PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO 
 

 

Para el desarrollo de la presente auditoria del proceso de servicio al ciudadano se tendrán 

en cuenta dos (2) procedimientos, indicadores y riesgos. 

 

3.1 SEGUIMIENTO A DOS PROCEDIMIENTOS, INDICADORES Y RIESGOS  

 

De acuerdo a la adopción del Modelo Integrado de Planeación y Gestión-MIPG, 

especialmente en lo concerniente a la Política de Fortalecimiento Organizacional y 

Simplificación de Procesos inmersa en la Dimensión Gestión con Valores para Resultados, 

se verificó en visita realizada al Proceso de Servicio al Ciudadano, que los procedimientos 

solicitados, se encuentran definidos;  el alcance, la normatividad, terminología y 

definiciones, políticas de operación, registros, conforme a la “Guía para la gestión por 

procesos en el marco del Modelo Integrado de Planeación y Gestión -MIPG (Decreto 1499 

de 2017)”. 
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3.1.1 PROCEDIMIENTO REDICACIÒN COMUNICACIONES 
OFICIALES RECIBIDAS 

 

 

Código: DIH-CCI-

F22
Versión: 1

Página 1 de 1

2 FECHA: 20/04/2020

Item

1

2

3

4

5

6

7

8

PROCESO:

CRITERIO DE AUDITORIA

SISTEMA DE GESTIÓN:  MODELO INTEGRADO DE 

PLANEACIÓN Y GESTIÓN - MIPG

LISTA DE VERIFICACIÓN DE AUDITORIA INTERNA

ESPERANZA PATRICIA AUSIQUE 

Fecha Aprobación:

28/03/2022

 AUDITORIA INTERNA No.

AUDITOR INTERNO: 

Preguntas, revisiones, verificaciones, 

observaciones a realizar

¿El proceso se cuenta caracterizado? 

¿El procedimiento cuenta con un objetivo?

El procedimiento cuenta con un alcance?

El procedimiento cuenta con unos responsables?

El procedimiento cuenta con el Desarrollo del 

procedimiento?

El procedimiento cuenta con los documentos 

relacionados?' 

El proceso cuenta con Riesgos ?

El Proceso cuenta con Indicadores ?

OBSERVACIONES

SERVICIO AL CIUDADANO 

Procedimientos, de acuerdo con la guía para la Gestión por Procesos en 

el marco del modelo integrado de planeación y gestión (MIPG)

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI

SI
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ACTIVIDADES 

1. Informar al ciudadano, los diferentes canales de recepción de las Comunicaciones 

Oficiales (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias – 

PQRSFD.  

Se evidencia el cumplimiento de la actividad con la circular emitida con asunto del 

cumplimeinto de horario de trabajo y horario de atencion al publico realizada el 06 de 

octubre del 2020. 
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De igual manera se observa que en la pagina web de la entidad aparecen  los horarios de atención 

al público, la carta de trato digno y la ubicación de la entidad. 
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2. Recibir y radicar en el sistema del INDERHUILA, las Comunicaciones Oficiales 

(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias – PQRSFD).  

 

Como se puede observar en los siguientes anexos, cuando se reciben las peticiones 

quejas o reclamos, se registran en una planilla de excell y se le coloca el radicado, luego 

se observa que se envía al dueño de proceso para que sea contestado. 
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3. Asignación de las Comunicaciones Oficiales (Peticiones, Quejas, 

Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias – PQRSFD), a 

cada   sustanciador por Proceso 

Se evidencia que en el Instituto se encuentra establecida la oficina de atención al usuario 

donde se dirigen a radicar las comunicaciones. 

 

4. La oficina de atención al usuario (ventanilla única) deberá recibir todas las 
comunicaciones de manera centralizada, manejará los servicios de recepción, 
radicación y distribución de las comunicaciones recibidas de forma física, correo 
electrónico o página web; el correo electrónico institucional al cual deberán llegar las 
comunicaciones es atencionusuario@inderhuila.gov.co.  
 
Nota: Debe verificar que la comunicación esté dirigida al INDERHUILA, que contenga 
la identificación, dirección del remitente, anexos, correo electrónico y en lo posible 
teléfono. Si no tiene estos datos deberá solicitarle a la persona que entrega la 
comunicación que los aporte. Cuando una comunicación no este firmada ni presente 
el nombre del responsable o responsables de su contenido, se considera anónimo, no 
se le asigna radicado y deberá ser remitido a la oficina de su competencia, donde se 
determinará las acciones a seguir. 
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En las comunicaciones recibidas podemos evidenciar que se está con la actividad ya que cumple 

con cada uno de los parámetros para poder ser aceptada y continuar con el procedimiento.  
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En esta comunicación se evidencia que fue enviada vía correo electrónico. 

 

5. A cada comunicación recibida se le asignará un número de radicado, la numeración 
será en estricto orden de recepción. Cuando la comunicación sea entregada por el 
peticionario en:  
- Físico: Se deberá entregar copia debidamente radicada con sello de la institución.  
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-Correo electrónico: Se responderá acusando recibido, e indicando número de 
radicado y fecha de recepción. 
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Como evidencia se tiene que la comunicación fue recibida por vía correo electrónico y 
respondido por la responsable del proceso. 

 
 
 

Se evidencia que la actividad se esta realizando ya que la encargada del proceso 
efectivamente establece el sello de radicado para continuar el procedimiento. 
 
 

 
 

Podemos evidenciar que la actividad se esta realizando ya que la comunicación tiene 
efectivamente su codigo de radicado, en donde fue realizado via digital y recibido al 
correo institutcional atencionalusuario@inderhuila.gov.co  
 

6. La ventanilla única en la radicación de comunicaciones oficiales velará por la 
transparencia de la actuación administrativa:  
Nota: No se podrá reservar números de radicación, ni habrá números repetidos, 
enmendados, corregidos o tachados, la numeración será asignada en estricto orden 
de recepción de las comunicaciones oficiales.  

mailto:atencionalusuario@inderhuila.gov.co
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Hacer entrega al remitente de la comunicación, copia de la misma debidamente 
radicada con sello, el cual se coloca en la parte superior derecha del documento. 
 

 
 
Podemos evidenciar que se está realizando la actividad mediante estos dos números 
sellos de radicado los cuales son completamente diferentes y uno es recibido mediante 
correo electrónico y el otro recibido por la encargada Adriana Arias. 
 

7. Una vez radicada la comunicación recibida, se procede a su digitalización, registro en 
elsistema manual, y se asignará el área responsable de la contestación y/o custodia de 
las mismas. 
 

 
 

Como evidencia se tiene la el formato de control de comunicaciones oficiales recibidas 
totalmente diligenciado con cada una de las comunicaciones que han sido recibidas por 
la encargada del proceso de forma manual. 
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8. Para llevar un control de comunicaciones oficiales recibidas, la oficina de atención al 

usuario elaborará planillas, formatos y controles manuales o automatizados que 
permita certificar la recepción de los documentos, por parte de los 
funcionarios/contratistas competentes y deberá hacer seguimiento a los tiempos de 
respuesta de las comunicaciones recibidas, enviando alertas semanales a los 
responsables. 

 
Se esta realizando efectivamente la actividad por medio del formato control y recibidos 
comunicaciones oficiales que esta debidamente diligenciado. 
 

9. Deberá hacer recorrido diariamente para la entrega de las comunicaciones a cada una 
de las oficinas, llevando el control con la planilla donde el funcionario debe diligenciar 
nombre, fecha y hora de la entrega. 
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Se hace el recorrido diario entregando a cada area las respectivas comunicaciones que 
les correspondan en donde se firma el recibido, la actividad se esta cumpliendo. 
 

10. Verificar que las comunicaciones cuyo asunto refiera documentos como circulares, 
resoluciones, decretos, leyes de los entes vigilantes y de control, deberán ser remitidos 
a las oficinas responsables con copia a la oficina de control interno. 
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Efectivamente las comunicaciones como circulares, resoluciones, decretos, leyes de los 
entes vigilantes y de control se han enviado al area correspondiente con copia a 
Control Interno via correo electrónico.  

 
11. Recibir la comunicación original en físico y digital en donde cada una de las diferentes 

áreas del Instituto, deberán ejecutar las actividades administrativas pertinentes y 
después proceder al archivo de las comunicaciones físicas en los  
archivos de gestión y su digitalización correspondiente. 
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12. Archivar todas las planillas diarias físicas y digitales en orden cronológico y custodiado 
en el área de ventanilla única para consultas posteriores. 

 
• Se recomienda que las actividades del procedimiento sea actualizado si corresponde a 

vigencia 2022 ya que fue realizado en vigencia 2020. 
 

 
 
 

• Se evidencia que la planilla de control de distribución es alimentada de manera 
efectiva con cada una de las comunicaciones que salen del Instituto. 

 
1. Realizar la verificación a través de reportes periódicos de que todas las comunicaciones 

oficiales enviadas tengan adjunto el recibido. La dueña del proceso, deberá garantizar el 
cumplimiento de esta actividad. 

 
 

• Se realiza la actividad, pero no se ha generado evidencia por lo que se sugiere que 
se lleve un control de las verificaciones hechas periódicamente. 
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1

2

3

4

5

6

Posterior a la apertura de los buzones, se realiza el conteo de 

los formularios depositados y se 

registra la información en la planilla de apertura de buzón de 

sugerencias, donde consignará 

fecha y hora de apertura, nombre del testigo, se clasificará en 

petición, queja, reclamo, sugerencia, denuncia o felicitación, la 

cantidad total de solicitudes y firma del responsable. 

Se procede a radicar y escanear cada uno de los formatos, y se 

diligencia el formato de control de 

comunicaciones oficiales recibidas

Una vez radicados los formatos diligenciados, se procede a 

remitir la petición, queja, reclamo, 

sugerencia, denuncia y/o felicitación al área encargada para su 

correspondiente trámite

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMEINTO 

El ciudadano que requiera presentar una petición, queja, 

reclamo, sugerencia, denuncia o 

felicitación, se debe acercar a un buzón de sugerencias donde 

encontrará el formulario PE GSIAU-F04 que deberá diligenciar 

manualmente y depositar en el buzón. 

El Instituto cuenta con dos buzones, ubicados en el piso 1 y en el 

piso 2

ADMINISTRACIÓN DE BUZONES DE SUGERENCIAS

Revisar todos los lunes a las 9:00 am los buzones de sugerencia 

verificando que contengan formularios diligenciados, en caso 

de ser lunes festivo se realizará apertura el día martes. Sí 

contiene formularios: Realizar la 

apertura de los buzones en presencia como testigo del 

responsable de control interno del 

Instituto. No contiene formularios: Fin del 

procedimiento. 

Las planillas de apertura se deben mantener archivadas en la 

oficina de Servicio al Ciudadano. 
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• Se evidencia que se está realizando la revisión de cada uno de los buzones 

diligenciándose en la planilla apertura de buzón de sugerencia siendo revisada por 
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la asesora de control interno quien evidencia que efectivamente no se han 

generado ninguna PQRSDF. 

• Se evidencia que se tiene un formato establecido para el diligenciamiento de las 

PQRSDF por si se llegara a presentar, 

• Se sugiere que se realice la actualización de las actividades que requieran ser 

actualizadas del procedimiento. 

 

 

CONCLUSIONES  

 

• Para la verificación de las actividades de cada uno de los procedimientos se aplicó 

una lista de chequeo donde se consigna el paso a paso a seguir, siendo una 

herramienta que permite evidenciar el cumplimiento de las mismas y de acuerdo 

con la información recopilada de cada uno de los procedimientos que comprenden 

el proceso de Servicio al Ciudadano.  

• Se sugiere que se actualicen los procedimientos con las respectivas actividades ya 

que su vigencia es del 2020 y se necesita que sea correspondiente a vigencia 2022 

y las tareas que se están desempeñando en la actualidad.   

• Se sugiere que las actividades que se están desarrollando sigan el paso a paso del 

ciclo PHVA descrito dando cumplimiento a cada ítem mencionado con su 

respectivo soporte quedando consignado como evidencia de la realización de cada 

procedimiento. 

 

 

3.1.2 FORTALEZAS: 

 

 
✓ Se verifica que existe un avance en el proceso de Gestión Financiera, en el 

levantamiento de procedimientos, indicadores y riesgos. 
 

✓ Compromiso de los Profesionales asignados en atender de manera oportuna la visita 
de la auditoria y acoger las sugerencias realizadas, en pro del mejoramiento continuo. 
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✓ Se observa el apoyo que ha venido efectuando por parte de la líder del proceso de 
atención al ciudadano quien ha logrado articular con el apoyo de todos los lideres de 
los demás procesos, para el logro de los objetivos. 
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