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N° INFORME: OCI-2019-038

PROCESO / ACTIVIDAD REALIZADA: Evaluacion de la Gestion Institucional por dependencias a
la Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones a 31 marzo de 2019.

EQUIPO AUDITOR: Jorge Ivan Florez Franco, Contratista

OBJETIVO: Realizar un diagnostico preventivo por dependencia a la formulacion, planificacion,
reporte, soportes y porcentaje de cumplimiento de los planes de accion e indicadores a cargo
de la Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones con el fin de que se implementen
oportunamente las acciones correctivas y/o preventivas frente al cumplimiento de las metas

institucionales y a la evaluacion final de la vigencia.

ALCANCE: El alcance de la labor realizada por la Oficina de Control Interno se establecié de

acuerdo con los siguientes parametros:
1. Verificacion de la formalizacion de los siguientes documentos:

e Envio de la Evaluacion del Acuerdo de Gestion de la vigencia 2018.

e Envio del Acuerdo de Gestion para la vigencia 2019.

e Plan de Accion vigencia con corte a 31 de marzo de 2019.

¢ Indicadores de Gestion vigencia 2019 relacionados en el cuadro de mando integral.

¢ Reporte de Indicadores de Gestion periodo enero — marzo de 2019.

2. Verificacion de la coherencia, pertinencia y suficiencia de los indicadores de gestion de la
dependencia frente al Plan de Accion suscrito por la / Subgerencia de Atencion al Usuario y
Comunicaciones para la vigencia 2019 y frente a las funciones establecidas en el Acuerdo
007 de 2017 “Por el cual se modifica la estructura organizacional y las funciones de unas
dependencias de la Empresa de Transporte del Tercer Milenio —- TRANSMILENIO S.A.”y la

normatividad vigente relacionada.
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3. Revision de la informacion, documentaciéon y sistemas de informacion que soportan los

resultados para cada indicador que ha reportado el area.
4. Evaluacion de referencia del cumplimiento de las metas planteadas para la vigencia.

5. Formulacién de recomendaciones a partir del andlisis realizado y de los resultados
obtenidos por la dependencia, con el objetivo de que se tomen las acciones correctivas y/o
de mejora, en procura de la consecucion de los objetivos de la dependencia y la

consolidacion de su contribucion a los objetivos institucionales.

DESCRIPCION DEL TRABAJO REALIZADO:
1. Verificacion de la Formalizacion de los Siguientes Documentos.

a) Evaluacién del Acuerdo de Gestion de la vigencia 2018.

Mediante correo electronico del 8 de Abril de 2019, la Direccién Corporativa, envio a la Oficina de
Control Interno, el soporte de la Evaluacion del Acuerdo de Gestion de la vigencia 2018, de la
verificacion realizada por esta Oficina se constatd que la evaluacién al Acuerdo de Gestion se
encuentra debidamente suscrita el 28 de Febrero del 2019, por la Subgerente de de Atencién al

Usuario y Comunicaciones y su supervisor jerarquico, la Gerente General.
b) Formalizacién del Acuerdo de Gestién 2019

La Direccion Corporativa remitié a la Oficina de Control Interno por correo electrénico el 8 de
abril de 2019 el memorando con radicado 20191E871, a través del cual la Oficina Asesora de

Planeacion envia el consolidado de los acuerdos de gestidn suscritos para la vigencia 2019.

Conforme a lo anterior, se verificd que el acuerdo de gestion fue formalizado el 15 de febrero
de 2019 entre la Subgerente de Atencién al Usuario y Comunicaciones y la Gerente general, el

cual contempla todos los compromisos establecidos en el Plan de Accién de la dependencia.
c) Plan de Accion vigencia 2019

En la verificacion realizada, la Oficina Asesora de Planeacion, suministré el documento
correspondiente al Plan de Accidn de la vigencia 2019 en archivo Excel, el cual fue remitido por
correo electrénico con fecha 10 de abril de 2019 y contiene el consolidado de todas las

dependencias de la Entidad.
Informe N° OCI-2019-038 Evaluacion de la Gestidn Institucional por Dependencias a 31 de marzo de 2019

Pagina 2 de 14
R-CI-023-1 enero de 2016



, OTROS INFORMES DE LA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

BT DA WA TR
O BOSOTA DG

SO LA S TRTAL O Ay A
THASTS AL E S0 5 &

TRAHSMILENID

De igual forma, se verifico que dicho documento fue enviado por la Subgerencia de Atencion al
Usuario y Comunicaciones a la Oficina Asesora de Planeacién mediante correo electrénico el 10

de abril de 2019 dentro del término establecido.

d) Ficha Técnica de los Indicadores de Gestion vigencia 2019 y Reporte de Indicadores de

Gestion periodo enero — marzo de 2019.

En la verificacion realizada al corte 31 de marzo del 2019, se descargd de la intranet de la
Entidad en archivo XLS, el documento correspondiente al Cuadro de Mando Integral de fecha
15 de abril de 2019, que contiene la ficha técnica de los indicadores de gestion de la

dependencia para la vigencia.

La Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones report6 a través de correo electrénico
de fecha 10 de abril del 2019, los indicadores de gestidn del primer trimestre de 2019 a la Oficina

Asesora de Planeacion de forma oportuna.

2. Revision Pertinencia y Suficiencia Indicadores de Gestion Frente al Plan de Accion

2019y alas Funciones de Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones

Como parte del contexto de las actividades de planeacion estratégica se cotejaron los
indicadores de gestion de la dependencia registrados en el cuadro de mando integral de la
vigencia 2019, el cual se encuentra publicado en la Intranet y frente a las actividades, productos
y/o metas del Plan de Accion 2019, suscrito por el Subgerente de Atencién al Ciudadano y las
Comunicaciones, se observé que el Plan de Accion tiene formuladas cuatro (4) metas para la
vigencia 2019, para las cuales se caracterizaron seis (6) indicadores que se desagregan en el

siguiente cuadro:

Proyecto De

< Objetivos Objetivos . .
Inversién Plan Coerorativos Espjecificos Estrategias Indicador
Desarrollo
3.3.1. Implementar
mecanismos que
71 - Comunicacion, 3.3 Capacitar | permitan comunicar a Mensajes

capacitacion y atencion
al usuario en el
Sistema de Transporte
Publico gestionado por
Transmilenio S. A.

3. Desarrollar una
Cultura Integral de
Servicio al Usuario

e informar al
usuario en el
uso y servicio

los usuarios,
informacién oportuna,
claray veraz, sobre la
operacion del
Sistema Integrado de
Transporte publico.

transmitidos a los

grupos de interés

de Comunicacién
Externa
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Proyecto De

- Objetivos Objetivos . .
Inversion Plan Corporativos Especificos Estrategias Indicador
Desarrollo
5.2
- Implementar
87 - Cultura ciudadana 5 Opt|m|;ar la mecanismos 5.2.1. Implementar un Personas
. Gestion esquema de .
en el Sistema de . para lograr la . . satisfechas con la
- Empresarial de informacién y o
Transporte Publico adecuada comunicacion

gestionado por
Transmilenio S.A.

TRANSMILENIO

gestion de la
informacién de
la entidad.

divulgacion interna,
oportuna y efectiva

organizacional

87 - Cultura ciudadana
en el Sistema de
Transporte Publico
gestionado por
Transmilenio S.A.

3. Desarrollar una
Cultura Integral de
Servicio al Usuario

3.3 Capacitar
e informar al
usuario en el
uso y servicio

3.3.1. Implementar
mecanismos que
permitan comunicar a
los usuarios,
informacién oportuna,
claray veraz, sobre la
operacion del
Sistema Integrado de
Transporte publico.

Cumplimiento de
actividades de
gestion social por
espacio de
interlocucion

3.2. Disefiar e

. Implementar 3.2.4. Gestionar las
87 - Cultura ciudadana unapcultura de | acciones necesarias
en el Sistema de 3. Desarrollar una uso del ara implementar Actividades de
Transporte Publico Cultura Integral de ; P P e .
estionado por Servicio al Usuario Sistema mecanismos de atencion en via
9 L Integrado de atencion
Transmilenio S.A. : .
Transporte personalizada en via.
Publico.
3.2. Disefiar e Satisfaccion del
71 - Comunicacion, Implementar usuario con la
capacitacion y atencién una cultura de 3.2.1. Formular e atencion prestada
. 3. Desarrollar una .
al usuario en el uso del implementar unas por los agentes de
: Cultura Integral de ; AR h
Sistema de Transporte - . Sistema politica integral de las lineas de
P . Servicio al Usuario L . -
Publico gestionado por Integrado de Servicio al Usuario servicio a la
Transmilenio S. A. Transporte ciudadania.
Publico.

71 - Comunicacion,
capacitacion y atencién

3. Desarrollar una

3.1 Desarrollar
y fortalecer los

3.1.2. Garantizar los
mecanismos

Oportunidad en la

al usuario en el canales de
. Cultura Integral de A adecuados para la respuesta de PQR
Sistema de Transporte S . comunicacion S . .
P . Servicio al Usuario atencion de quejas y de los ciudadanos
Publico gestionado por con los o
o : solicitudes
Transmilenio S. A. usuarios

Fuente: Cuadro de Mando Integral 2019 publicado en la Intranet al corte de 15 de abril de 2019

En la evaluacion de pertinencia y suficiencia de los indicadores registrados en el cuadro de
mando integral de la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones, se identificé lo

siguiente:

e Se formularon seis (6) indicadores especificos en la dependencia, los cuales se
encuentran alineados con la estructura de la planeacion estratégica de la Entidad, con
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las funciones definidas en el Acuerdo 007 de 2017 y alineados con los productos/meta,
con el listado de actividades para cumplir el producto y con los indicadores especificos
registrados en el Plan de Accion, de la Subgerencia de Atencion al Usuario y
Comunicaciones, excepto uno de ellos: “Satisfaccion del usuario con la atencién
prestada por los agente de las lineas de servicio a la ciudadania”, el cual no se encontro

Producto o Meta, en el Plan de Accion.

3. Revision de la Informacion.

e En la verificacion con corte al 31 de marzo de 2019 realizada por la Oficina de Control
Interno, se observé que para los indicadores de la Dependencia evaluada, se ha
diligenciado la informacion correspondiente, con analisis descriptivos de manera coherente

y razonable, lo que permite identificar su gestion en cada periodo.
e Trazabilidad de la informacion:

Se realizé una revision de las fuentes, registros, documentacion y sistemas de informacion
gue soportan la planeacion para los diferentes indicadores formulados, asi como los
productos y/o metas del plan de accion, observandose que para los indicadores y productos,
la dependencia conservo los soportes documentales, en donde se pudo verificar las cifras
e informacion para los avances reportados a la Oficina Asesora de Planeacién. Dichas
pruebas, fueron enviadas por correo electrénico en algunos casos, y en otros casos
mediante el uso de la herramienta de Microsoft: “ONE DRIVE”. Todas las evidencias, se
encuentran debidamente guardadas en la siguiente ruta: "O:\OCI 2019\3. Trabajos de

Acompafiamiento y Asesoramiento\3. Evaluacion por Dependencias\2. Soportes\10. SAUC"

4. Analisis de Indicadores y Evaluacion del Cumplimiento del plan de accién.

En la matriz adjunta se presenta la evaluacion realizada por la Oficina de Control Interno, con

las siguientes consideraciones:

e Para la ejecucién, medicion y seguimiento de la gestién de la Subgerencia de Atencién

al Usuario y Comunicaciones, para la vigencia 2019 se formularon seis (6) indicadores,
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encontrandose que dos (2) corresponden al tipo eficiencia y cuatro (4) corresponden al

tipo eficacia.
INDICADOR TIPO
Mensajes Transmitidos a los Grupos de Interés de .
. ., Eficacia
Comunicacion Externa
Personas Satisfechas con la comunicacion L
. . Eficiencia
Organizacional
Cumplimiento de Actividades de Gestion Social por L
. . Eficacia
espacio de Interlocucion
Actividades de Atencioén en Via Eficacia
Satisfaccion del usuario con la Atencion Prestada
por los Agentes de las Lineas de Servicio a la Eficiencia
Ciudadania
Oportunidad en la Respuesta de PQR de los o
! Eficacia
Ciudadanos

Fuente. Cuadro de mando integral al corte de 15 abril de 2019

La Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones, atendio las recomendaciones dadas

por la Oficina de Control Interno y fueron revisados y ajustados los indicadores de Gestion.
Sobre la evaluacién de los indicadores registrados en el cuadro de mando integral se verifico:

e “Mensajes transmitidos a los grupos de interés de Comunicacion Externa”, fue modificado
de indicador de Facebook por indicador de Instagram. Teniendo en cuenta que la

periodicidad del reporte es semestral, no aplica calificacion para el presente informe.
Sin embargo, en la ficha técnica del indicador la formula esta de la siguiente manera:

( https://app.metricool.com/evolution-instagram / 11.750 Sequidores ) * 100

La formula tiene como nota: “la Linea Base sobre la que se calculé la meta es la totalidad
de seguidores a diciembre de 2018: 11.750”. Si la meta a lograr es aumentar en 2.000 los
seguidores de la cuenta de Instagram de la Entidad, entonces a diciembre de 2019,
deberiamos tener en total 13.750 seguidores y este deberia ser el denominador, no obstante

en la formula, el denominador es 11.750 seguidores.

e “Personas Satisfechas con la Comunicacion Organizacional”, la periodicidad de reporte es
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anual, por tanto no aplica calificacion para el presente documento. No obstante la redaccion
del objetivo no es clara, ya que dice: “Garantizar que los clientes internos estén satisfechos

con los mensajes organizaciones que se transmiten en la Entidad”.

e “Cumplimiento de actividades de gestion social por espacios de interlocucion”. Su
periodicidad de medicidn es mensual, de la verificacion realizada al indicador, se determiné
que los soportes suministrados por la dependencia para los meses de enero, febrero y
marzo, corresponden al porcentaje reportado. Teniendo en cuenta que la meta para el afio
2019 son 3.000 espacios de interlocucion desarrollados con los grupos de interés y a marzo
31 fueron reportados 1.310 equivalentes al 43,7%, pero como no existe un factor de

medicion mensual ni trimestral nos abstenemos de calificar esta actividad.

e “Actividades de Atencioén en Via”, su periodicidad de reporte es mensual, de la verificacion
adelantada al indicador, se verificd la realizacion de las 18 actividades pedagdgicas
proyectadas para el primer trimestre, de 72 programadas para el afio. Cada una tiene su
correspondiente acta y material fotografico que sustenta su realizacion. Se realizaron 6
actividades en Enero, 6 en Febrero y 6 en Marzo del presente afio. Teniendo en cuenta que

se cumplio con lo programado, el indicador alcanzé calificacién del 100%.

e “Satisfaccion del usuario con la atencion prestada por los agentes de las lineas de servicio
a la ciudadania”, la periodicidad de reporte es bimestral, se alcanzé un nivel de satisfaccion
de la atencion prestada por los asesores del 89%. Estos resultados se obtuvieron de la

evaluacion aplicada a la linea: 4824304, usuarios que se comunican a interponer sus PQRS.

Dado que la meta a lograr es acercarse lo méas posible al nimero uno (1) y con un minimo
del 70%, la calificacion del indicador es del 89%, no obstante, la ficha técnica no presenta

una meta clara a lograr.

e “Oportunidad en la respuesta de PQR de los ciudadanos”, la periodicidad de reporte es
anual por lo tanto no aplica calificacion para el corte evaluado. No obstante, la formula

definida en el cuadro de mando integral, esta definida de la siguiente manera:
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(Tiempo promedio de respuesta vigencia anterior / Tiempo promedio de respuesta vigencia actual) * 12

Esta formula, no es coherente con la meta ni con el objetivo y al aplicarla, los resultados no
son concordantes con lo esperado. Por otra parte la unidad de medida no guarda relacion
con la meta a lograr, ya que la primera esta dada en nimero y la segunda en tiempo. En el

Plan de accion se encuentra un producto con el mismo objetivo, pero formulado de modo

OTROS INFORMES DE LA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

gue si hay concordancia entre la formula, el objetivo y la meta.

Sobre la evaluacion del plan de accion se verifico:

La dependencia genero cuatro (4) compromisos, distribuidos asi:

Sl {0 g
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Cantidad de Listado de
Codigo Compromisos Producto y/o | actividades
meta por producto
Mejorar la imagen de TRANSMILENIO S.A. a través de
SAUCP1 acciones estratégicas de comunicacion, orientadas a 6 17
fortalecer los canales de comunicacion con los usuarios
Aumentar la satisfaccion de la comunidad usuaria del
SAUCP2 Slstema Transmilenio, en matgrlg de comunicacion, que 6 14
permitan fortalecer el conocimiento sobre el Sistema
Transmilenio
Implementar la estrategia de comunicaciones y cultura
SAUCP3 ciudadana Equipo T, para el Sistema Transmilenio 6 8
Aumentar al 80 por ciento el nivel de satisfaccion del
SAUCP4 Usuario, respecto de la Encuesta de Satisfaccion Usuarios 1
Transmilenio - Troncal y Zonal en lo correspondiente a la 1
medicién de comunicaciones
Total 19 40

La Subgerencia de Atencion al Usuario y Comunicaciones, atendi6 las recomendaciones

dadas por la OCI en informes anteriores, de incluir las metas de los proyectos de

Fuente: Plan Accién Institucional 2019

inversion al Plan de Accion Institucional 2019

Para el compromiso 1 se verifico:

e Para el producto: Incremento de la usabilidad de la intranet en un 20%, La dependencia

definio seis (6) actividades necesarias para el logro del producto una de las cuales fue
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programada para entregar en el primer trimestre, con un porcentaje de ponderacion del
logro del 30%. De acuerdo con el seguimiento realizado, se evidencio, que fue ejecutada la
actividad planeada para el primer trimestre del afio 2019, por lo anterior, el producto alcanzé

una calificacion del 100%.

e Para el producto: “Un (1) banco de imagenes actualizado a 2019”, la dependencia definid
cuatro actividades de las cuales una, con porcentaje de ponderacion del 30%, de acuerdo
con el seguimiento realizado, fue ejecutada en su totalidad en el primer trimestre del afio

2019, por lo anterior, el producto alcanzé una calificacion del 100%.
Para el compromiso 2 se verifico:

e Para el producto: “Una metodologia de medicién y seguimiento a la gestidon de los
anfitriones en via, sobre las actividades realizadas en el Sistema Transmilenio (todos los
componentes), en el marco del proyecto piloto de atencién en via”, la dependencia
definio tres (3) actividades de las cuales en una de ellas, se tenia proyectado realizar
para el primer trimestre del presente afio, 18 subactividades de 72 en el afio, cuyo
porcentaje de ponderacion del logro es del 60%. Se verifico que las 18 subactividades
pedagdgicas, tienen como evidencia de su realizacién, su correspondiente acta y
material fotografico. Se realizaron 6 actividades en el mes de Enero, 6 en el mes de
Febrero y otras 6 en el mes de Marzo del presente afio. El avance proyectado para el
primer trimestre, corresponde al 15%. De acuerdo con el seguimiento realizado, se
evidencié, que fueron ejecutadas todas las actividades planeadas en su totalidad para el
primer trimestre del afio 2019, por lo anterior, el producto alcanzé una calificacion del 100%.

Para el producto: “Una (1) Linea base de Gestién Social”, la dependencia definié cuatro
(4) actividades necesarias para el logro del producto, de las cuales una de ellas fue
programada para entregar en el primer trimestre, con un porcentaje de ponderacion del
15%. Dicha actividad correspondi6 a la elaboracion del Protocolo y su correspondiente
documentacion. De acuerdo con el seguimiento realizado, se evidencid, que fueron
ejecutadas todas las actividades planeadas en su totalidad para el primer trimestre del afio

2019, por lo anterior, el producto alcanz6 una calificacién del 100%.
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Para el compromiso 3 se verifico:

e Para el producto: “1.500 espacios de pedagogia con comunidades”, la dependencia
definié una actividad cuyo porcentaje de avance al 31 de marzo programado fue del
15% del total de lo proyectado para el afio, se verificd la implementacion de la

estrategia de comunicaciones y cultura ciudadana Equipo T para el Sistema
Transmilenio, generando espacios de pedagogia, donde se promueva el
conocimiento y la aplicacién de normas que promuevan la apropiacion y buen uso
del sistema. Se verific en la Matriz de Actividades de Gestion Social, los registros
de todas las actividades desarrolladas, hasta el 31 de marzo de 2019 evidenciando
que se habian realizado en total: 398 actividades de pedagogia, las cuales
corresponden al 27% de las planeadas a realizar en todo el afio. La Subgerencia de
Atencion al Usuario y Comunicaciones, explica que si bien es cierto tenian planeado
realizar el 15% de las actividades al 31 de marzo, esperan que no todos los meses
se pueda realizar el mismo namero de actividades y en caso de continuar en alza el
namero de actividades, se reportara como acciones adicionales realizadas, ademas
de las planeadas. Dado que se realizaron todas las actividades que se tenian
planeadas para el primer trimestre del presente afio, por lo que el producto alcanzé
el 100%.

e Para el Producto: “Dos (2) proyectos de cultura ciudadana para TransMilenio, que
permita darle continuidad a la estrategia de apropiacién social”, Se verifico la realizacion
de dos (2) proyectos de Cultura Ciudadana para el Sistema TransMilenio: Proyecto 1:
"Cartilla Carnavales TransMicable 2019", "Cartilla Corredor Artistico TransmiCables
2019", "Cartilla Premio Filminutos TransMiCable 2019". Proyecto 2: “Convocatoria Arte
Urbano en Transmilenio como estrategia de apropiacion Social 2019". Sin embargo

dichas actividades no se encontraban programas por lo cual no se asigna calificacion.

Es importante mencionar que en el documento Plan de accion en columna

“Programacion Porcentual Esperado con corte 31/03/19” la dependencia registré 0%, no
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obstante en la columna “Fecha de Entrega de la Actividad” la dependencia registro
30/03/201, por lo cual como se menciond anteriormente no se tiene en cuenta para la

calificacion.

5. Evaluacion de los Compromisos de la Dependencia.

Con relacion a los resultados obtenidos para los diecinueve (19) productos y/o metas
establecidos en el Plan de Accion, se programo reporte a marzo 31 para cinco (5) y
considerando las observaciones especificas y las ponderaciones establecida para cada uno
de estos, la Subgerencia de Atencién al Usuario y Comunicaciones, alcanzé un porcentaje
de cumplimiento respecto de los compromisos adquiridos para el periodo evaluado del
100%.

El detalle del andlisis especifico se puede verificar en la “Matriz de Evaluacion Indicadores

y Plan de Accién”, (Anexo 1).

A partir de los resultados obtenidos para los indicadores definidos en el cuadro de mando
integral: “Actividades de atencién en via” y “Satisfaccion del usuario con la atencion prestada

por los agentes de las lineas de servicio a la ciudadania”, se cumplieron en un 94,5%.

6. Conclusiones y Recomendaciones

De acuerdo con los analisis y calificaciones anteriormente descritos, a continuacion, se
presentan las recomendaciones y principales observaciones para que la Subgerencia de

Atencion al Usuario y Comunicaciones las tenga en cuenta para la vigencia 2019:

1. Revisar la periodicidad de medicion de los indicadores: “Mensajes Transmitidos a los
Grupos de Interés de Comunicaciéon Externa” y “Oportunidad en la Respuesta de PQR
de los Ciudadanos” ya que su frecuencia de reporte es semestral y anual
respectivamente. Lo anterior debido a que los datos que se recopilen para medir los
indicadores especificos pueden conocerse y analizarse con una periodicidad menor a la
definida por la dependencia, el objetivo de facilitar la toma de acciones de mejora de

manera oportuna para la gestion del proceso.
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e La periodicidad del reporte es anual, pero se evidencié que los datos se pueden
recopilar y analizar con una periodicidad menor. Dado que el reporte es anual, los
resultados que se obtengan, no permitirdn anticiparse a la toma de acciones en el

evento en que la meta no se cumpla.

2. Reuvisar la formulacion de los siguientes indicadores: “Mensajes Transmitidos a los
Grupos de Interés de Comunicacion Externa” y “Oportunidad en la Respuesta de
PQR de los Ciudadanos”, ya que para el primero su denominador, no corresponde
con la meta fijada y para el segundo ya que la formula, no es coherente con la meta

ni con el objetivo.

e Se evidencio debilidad en la formula del indicador “Mensajes Transmitidos a los
Grupos de Interés de Comunicacion Externa” , ya que tiene como Nota: “la Linea Base
sobre la que se calcul6 la meta es la totalidad de seguidores a diciembre de 2018:
11.750". Si la meta a lograr es aumentar en 2.000 los seguidores de la cuenta de
Instagram de Transmilenio, entonces a diciembre de 2019, deberiamos tener en
total 13.750_seguidores y este debe ser el denominador de este indicador. Tal y

como esté planteada la formula, el denominador es 11.750 seguidores.

e La férmula definida en el cuadro de mando integral, para el indicador “Oportunidad
en la Respuesta de PQR de los Ciudadanos”, no es coherente con la meta ni con el
objetivo y al aplicarla, los resultados no son concordantes con lo esperado. Por otra
parte la unidad de medida no guarda relacién con la meta a lograr, ya que la primera
esta dada en numero y la segunda en tiempo. Adicionalmente en el Plan de accion
se encuentra un producto con el mismo objetivo, pero formulado de modo que si hay
concordancia entre la formula, el objetivo y la meta.

3. Modificar y/o ajustar el texto del objetivo del indicador: “Personas Satisfechas con la

Comunicacion Organizacional”, pues no hay claridad en lo que se busca.
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e El objetivo dice textualmente: “Garantizar que los clientes internos estén
satisfechos con los mensajes organizaciones que se transmiten en la Entidad” y
deberia decir: “Garantizar que los clientes internos estén satisfechos con los

mensajes organizacionales que se transmiten en la Entidad”

4. Revisar y ajustar las fechas en el plan de accion para el producto “Disefiar dos (2)
proyectos de cultura ciudadana para el Sistema TransMilenio” de modo que se

guarde concordancia en las mismas.

e Eneldocumento Plan de accién en columna “Programacion Porcentual Esperado
con corte 31/03/19” la dependencia registr6 0% de avance para marzo 31, no
obstante en la columna “Fecha de Entrega de la Actividad” la dependencia
registré 30/03/2019. Lo anterior genera incongruencia frente a la fecha y dificulta

el seguimiento.

5. Realizar verificacion de la nueva plataforma estratégica de la Entidad, para
determinar si es necesaria alguna modificacion o ajuste al plan de accion y a los

indicadores definidos en la Entidad, de modo que se garantice adecuada alineacion.

Las anteriores conclusiones y recomendaciones fueron socializadas con los responsables
y el facilitador designado, el 9 y el 15 de Mayo del 2019, para atender el presente trabajo

de auditoria.

La Oficina de Control Interno agradece la colaboracién de la Subgerencia de Atencion al
Usuario y Comunicaciones para el desarrollo de la presente evaluaciéon y reitera su
disponibilidad para prestar la asistencia y acompafiamiento requeridos, conforme a sus
roles y funciones, para adoptar los correctivos y acciones de mejoramiento recomendados,

con el proposito de cumplir con los objetivos institucionales.
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Cualquier informacion adicional con gusto serd suministrada.

Bogota D.C., 21 de mayo de 2019

Luis Antonio Rodriguez Orozco
Jefe Oficina de Control Interno

Elabor6: Jorge Ivan Flérez, Auditor Contratista — Oficina de Control Interno
Revis6: Luz Marina Diaz Ramirez, Contratista — Oficina de Control interno.

Anexo 1: “Matriz de Evaluacion Indicadores y Plan de Accion” (7) folios
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