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INTRODUCCION

La Ley 87 de 1993, define el control como el sistema integrado por el esquema de
organizacién y el conjunto de los planes, métodos, principios, normas, procedimientos y
mecanismos de verificaciéon y evaluaciéon adoptados por una entidad, con el objetivo de
procurar que todas las actividades, operaciones y actuaciones, asi como la administracion
de la informacion y los recursos, se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y
legales vigentes dentro de las politicas trazadas por la direccién y en atencidén a las metas
U objetivos previstos.

Con fundamento en lo anterior, y en cumplimiento del Plan Anual de Auditoria para la
vigencia 2025, aprobado por el Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno,
cuyo objetivo es evaluar la eficiencia, eficacia y el cumplimiento normativo en el proceso
de gestién de facturacion, se llevd a cabo la presente auditeria, en la cual se presentan las
observaciones y/o hallazgos, fortalezas y recomendaciones.

El alcance incluyd la revisidn integral de las actividades relacionadas desde la atencién al
usuario, gestion comercial, gestién técnica, almaceén, facturacion, financiera y planeacion,
con el propésito de identificar deficiencias, riesgos y oportunidades de mejora en cada
eslabén de la cadena de valor. Todo ello, con el fin de contribuir al fortalecimiento del
sistema de control intemo y garantizar un servicio mds transparente, eficiente y orientado a
la satisfaccion del usuario.
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1. PROCESO AUDITADO

Gestion de Facturacién Integral de UNIMOS Empresa Municipal de Telecomunicaciones de

Ipiales S.A. ES.P
2. CRETERIOS DE AUDITORIA

4 Constitucién Politica de Colombia.

4+ Ley 87 de 1993. Normas para el ejercicio del control interno en las entidades y
organismos del estado.

4 Ley 594 de 2000. Por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivosy se dictan
otras disposiciones.

4+ Ley 1341 de 2009. Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de
la informacién y la organizacién de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones TIC

4+ Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcion.

4 Ley 1712 de 2014. Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién
PUblica Nacional.

4+ Lley 2195 de 2022. Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de
transparencia, prevencion y lucha contra la comupcidn y se dictan otras
disposiciones.

4 Decreto Ley 403 de 2020. Confrol fiscal.

4 Resolucidon 3066 de 2011 CRC.

4 Circular Externa No. 014 numeral 1.1.9.1 de 2012 SIC.

& Norma ISO 9001:2015

4+ Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestién - MIPG

4+ Manual de Funciones de la empresa UNIMOS S.A E.S.P.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Subgerente Division Comercial y Atencién al Cliente de UNIMOS Empresa Municipal de
Telecomunicaciones de Ipiales S.A. E.S.P.

Areas involucradas: Atencién al usuario, comercial, planta interna, planta extema,
operaciones digitales, almaceén, cartera, facturacion, financiera, planeacién.
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4. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Realizar evaluacién y seguimiento al proceso integral de Facturaciéon llevado a cabo
mediante el sistema de informacién “Sistema Administrador de Servicios S.A.S", desarrollado
por SITl Soluciones, instalado en UNIMOS Empresa Municipal de Telecomunicaciones de
Ipiales S.A. E.S.P.

5. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Evaluar el nivel de cumplimiento en el marco de la eficiencia, eficacia y efectividad del
proceso de facturacién con corte a agosto de 2025.

6. METODOLOGIA APLICADA

Para el desarrollo del ejercicio auditor se utilizaron metodologias de evaluacion vy
fundamentadas en las siguientes heramientas:

4 Aplicacion de lista de chequeo.

4+ Entrevistas con el funcionario responsable a cargo de las oficinas involucradas.

4 Andlisis y revision del marco normativo vigente, planes, procedimientos, manual de
funciones, entre ofros relacionadas con el proceso y que tienen injerencia con el
proceso de Facturacion.

4 Revisidon y verificacion de la informacion contenida en los documentos que soportan
el proceso de facturacion.

4 Consolidacion de informacion y elaboracidon del informe final de auditoria.

7. TECNICAS

La presente auditoria se realizd bajo las Normas de Auditoria generalmente aceptadas,
como son: observacion, enfrevista, comprobacion y verificacion de la documentacion
existente en las diferentes dreas que intervienen en el proceso de Facturacion de UNIMOS
Empresa Municipal de Telecomunicaciones de Ipiales S.A. E.S.P.
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8.1 OFICINA DE ATENCION AL USUARIO
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NIT

A AL

900292948-3

8. DESARROLLO DE LA AUDITORIA INTERNA BASADA EN RIESGOS

PREGUNTAO CUMPLE EVIDENCIAS OBSERVACIONES Y/0 HALLAZGOS RECOMENDACIONES
REQUISITO Sl NO | PARC
1.- Lineas Lineas de WhatsApp La Oficina de Atencion al Usuario 1.- Se recomienda a la Oficina de
telefénicas de 3106417365y informo que dispone de dos (2) lineas de | Atencion al Usuario en

atencion al usuario
y/o WhatsApp, que
funcione las
veinticuatro (24)
horas del dia,
durante los siete
(7) dias dela
semana

32185985586, una (1)
linea telefdnica
7732333 y redes
sociales como
Facebook

WhatsApp 3106417365 y 3218598556,
una (1) linea telefénica 7732333 y redes
sociales como Facebook.

No obstante, en elmarco de la auditoria,
la Oficina de Control Interno realizé una
verificacion bajo la modalidad de cliente
oculto, enviando mensajes a las dos
lineas de WhatsApp. Se evidencié que la
respuesta tardd (1) una hora, lo que
indica que, si bien el servicio se
encuentra habilitado, la atencion no es
inmediata, generando riesgo de
insatisfaccion en los usuarios que
requieren soluciones oportunas.

coordinacién con la Subgerencia
Comercial fortalecer el monitoreo
y la gestion de las lineas de
WhatsApp y demds canales
virtuales, garantizando una
respuesta oportuna e inmediata a
los usuarios.

2.- Aplicar estrategias de
marketing/servicio al cliente, toda
vez que el estandar competitivo es
responder méximo en 1 minuto
(para confirmar la recepcion del
mensaje y dar tranquilidad).
Menos de 15 minutos para
atender el problema cuando el
canal es WhatsApp.

Usar herramientas tecnoldgicas
como chatbot, entre otros.

Carrera 5 No. 12 -04 - (+57) 2 7732333

www.unimosesp.com,co

-ge r'c'm'i;gu unimosesp.com.co

Ipiales, Narifno, Colombia
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8.2 SUBGERENCIA COMERCIAL

CUMPLE

NIT: 900292948-3

* OBSERVACIONES Y/0 HALLAZGOS

EVIDENCIAS RECOMENDACIONES
PREGUNTA / REQUISITO
S| | NO | PARC
Si bien se tienen establecidos plazos de soporte
técnico para atender en 2 dias, para instalacion
en 5 dias y para traslado de lineas 5 dias, se Se recomienda formalizar los plazos de
Definicion de tiempos de No cuenta | evidencid que estos no cuentan con un atencion establecidos e incorporarlos en |
respuesta sin soporte X con documento normativo o procedimiento interno | el Manual de Procesos y Procedimientos, |
formal evidencias | que respalde su aplicacién uniforme. La con el fin de estandarizar la gestion y |
ausencia de estandarizacion genera riesgo de garantizar su cumplimiento.
incumplimiento frente a los usuarios y falta de
trazabilidad en la gestion.
La Subgerencia Comercial imparte Se recomienda establecer un plan formal
instrucciones al equipo de Atencién al Usuario | de comunicacion que contemple la |
relacionadas con los tiempos de instalacién realizacion periddica de reuniones con el i
Periodicidad en las afectados por la ausencia de materiales y equipo de Atencidn al Usuario, con ‘
4 No cuenta ; A o |
reuniones para la X e pautas orientadas a mejorar el servicio, dichas | agendas definidas y responsables
atencién de reclamosy . . reuniones se realizan de manera informal, yno | asignados, de manera que se garantice la
o evidencias R e g ) 2 \
novedades del servicio cuentan con una periodicidad definida, lo que homogeneidad en la informacién }
puede generar falta de comunicacién en la suministrada y oportunidad y sinceridad §
informacion y debilidades en la coordinacién de | en la respuesta a los usuarios. i
las acciones correctivas. ‘
- ) Se recomienda a la entidad establecerel |
procedimiento de gestion de PQRS, en el
cual se establezca la periodicidad parala
recoleccién, registro, apertura, ;
seguimiento y tramite de las PQRS,
La entidad cuenta actualmente con un buzén permitiendo la trazabilidad,
Canal presencial — fisico parala recepciéfn de Peticiones, QL_JejaS. transparencia y control en la gestion de |
mediante buzén fisico X <5l Reclamgs y Sugere.ncnas PQRS en la Oficina Qe PQRS; asi mismo mejorar la confianza de
para la recepcion de vitlonsian Antencion al Usuario, aunque se encuentra sin | los usuarios con los mecanismos ‘
PQRS en la entidad formalizar el procedimiento de gestién de PQRS. | institucionales de atencién. Conformea |
laLey 1755 de 2015, Ley 1712 de 2014y |
Ley 1474 de 2011, como mecanismo 1
complementario a lo canales virtuales
existentes y que sirva también para la i
denuncia de posibles hechos de 1
corrupcion.

WWW.unimosesp.com.co
Ipiales, Narifno, Colombia
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Se recomienda implementar un
procedimiento formal de seguimiento
Elseguimiento posventa a los clientes se realiza | posventa, el cual contemple

;Se realiza seguimiento de manera no sistematica, a través de llamadas | metodologias definidas, periodicidad,
posventa a los clientes telefdnicas efectuadas eventualmente por el responsables y mecanismos de registro
tanto después de Nocuenta | Subgerente Comercial. Estas acciones se de la informacidn. Este procedimiento
adquirido el servicio, X con desarrollan de forma aleatoria y no cuentan con | debe permitir consolidar evidencias,
como después de haber evidencias | mecanismos de registro formal ni con un analizar tendencias y retroalimentar los
dado respuesta a su procedimiento documentado que permita procesos comerciales y técnicos, con el
solicitud o reclamacién? evidenciar la trazabilidad y los resultados fin de garantizar la mejora continua,
obtenidos. aumentar la satisfaccion del clientey

fortalecer la percepcidn de calidad en la
prestacion de los servicios.

En el proceso de gestion comercial se evidencio
que no existe un mecanismo formal que permita
realizar el seguimiento de las instalaciones
nuevas de servicio y los casos pendientes de
soporte técnico.

Actualmente, desde Comecial no se esté El Subgerente Comercial debe establecer
cruzando la informacién con los consolidados un mecanismo formal de seguimiento a
pendientes sino Unicamente visualiza cada caso | las instalaciones nuevas de servicioy a
en pantalla, tampoco se apoya en el drea de los casos de soporte técnico, mediante la :

Seguimiento a las No cuenta | Sistemasy Facturacion para la generacion de generacion de listados periédicos que

instalaciones nuevas de

L ort X con los pendientes, lo que limita la trazabilidad yel | permitan contar con informacion trazable |
servu:|‘0 y'sop € evidencias | controlde los mismos. El seguimiento se realiza | y oportuna sobre los pendientes, de '
tecnico . 4 . e .
de manera informal, a través de consultas manera que se identifiquen a tiempo los
verbales del Subgerente Comercial al Jefe de cuellos de botella, como la falta de
Planta Externay al Almacenista, sin una materiales, y se implementen acciones

periodicidad definida. Esta situacion conllevaa | correctivas prioritarias
que se presenten demoras en la atencién de
usuarios producida en ocasiones por falta de
materiales, lo que denota ausencia de un
control preventivo y de coordinacién entre

areas.
1.- Se recomienda a la Subgerencia
Comercial gestionar las bandejasdelos |
Con corte a 30 de agosto de 2025, se pendientes teniendo en cuenta los casos |
encuentran pendientes por tramitar 274 casos, | reportados por hurto. |
asi:
T~ No cuenta 2.- (:_?ordinar Fqn Planta Ext_ema. la
srssnibar X _ con ' SoporFe: 254 gesnon de solicitudes relacionadas con
evidencias | Cambio de plan: 10 instalaciones, traslados y soporte
Instalacién :7 técnico, de manera que se reduzcan los
Traslado: 3 tiempos de respuesta al usuario.
TOTAL: 274

3.-Planta Externa, depurar las bandejas y :
cerrar los casos en el SITI.
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2g‘ANTIDAD CASOS PENDIENTES POR

300
TRAMITAR
200
100
oz 10 7 3
o e
SOPORTE (TECNICA) CAMBIO DE PLAN INSTALACION TRASLADO
(TECNICA) (TECNICA)
Grdfica 1. Cantidad casos pendientes por framitar.
La compensacion en dinero por el servicio no prestado a los
usuarios es realizada por el Subgerente Comercial, No
obstante, se identificé que el valor de las compensaciones
presenta un crecimiento progreswo y significativo en el i daiioiar aciiuian
primer semestre de 2025, asi: ; ’ ;

» 0 tadistio dal conjuntas con la alta direccion
Con‘,pgnsamon il A .a de la entidad, Gobierno Local y
servicio no prestado. compensacion | enero: $650.000 A .

Lservicio | febrero: $930.000 demads entidades
SEMEEARINITER (e aaaes ) competentes, con el fin de
Conforme a la no prestado marzo: $ 1.500.000 ) .

o . X ) implementar medidas de
continuidad y calidad enelsistema | abril: $2.900.000 prevencién y control frente a
del servicio, segln SiTlycontrol | mayo: $ 3.700.000

o T los actos de hurto de cable de
Resolucion CRC 5050 en base de junio: $4.702.852 cobre que afectan Ia
de 2016 datos TOTAL: 14.382.852 ) )
) . ) infraestructura de la entidad.
Este incremento refleja un problema recurrente asociado
principalmente al robo constante de cable que afectan las
lineas telefdnicas, lo que genera un impacto financiero para
la entidad y afecta la continuidad del servicio ofrecido a los
usuarios.
COMPENSACION POR EL SERVICIO NO
PRESTADO
5.000.000 4.702.852
3.700.000
4,000.000 2.900.000
3.000.000
2.000.000
930.00
1000000 990000

ENERO

e S P

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Grdfica 2. Cantidad casos pendientes por framitar.
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Politica de fidelizacion de
usuarios

No cuenta
con
evidencias

La Subgerencia Comercial actualmente no cuenta
con estrategias ni politicas formalmente
establecidas para la fidelizacién de clientes.

Desde el 1 de enero al 30 de agosto de 2025 se
reporta 496 servicios devueltos, asf:

Por linea telefénica: 331 casos. $ 3.972.000
Por Internet: 91 casos. $ 4.095.000

Por linea + Internet: 74 casos. $ 3.330.000
TOTAL = 496 casos

Los valores equivalentes por la cancelacion del
servicio representan un total de: $ 11.397.000

Sin embargo, es de resaltar que en el mismo periodo
de evaluacion ingresaron 278 nuevos usuarios en el
servicio de internet (151 urbano y 127 rural)

1. Se recomienda a la Subgerencia
Comercialdisenar e implementar una
Politica de Fidelizacion de Usuarios que
contemple estrategias claras de atencion
posventa, fortalecimiento del servicio
técnico oportuno y mecanismos de
retencion de usuarios, con el fin de
reducir la desercion y garantizar la
satisfaccion y permanencia de los
usuarios en la entidad.

2. Planta Externa con el equipo técnico
deben controlar las ONT devueltas por el
usuario y los demas materiales que sean
recuperables (cable de cobre).

400
300
200
100

331

Linea telefdnica

CANT. SERVICIOS DEVUELTOS

Internet

Grdfica 3. Cantidad servicios devuelfos.

Linea + Internet

¢ Cuenta con Indicadores para
identificar y evaluar las causas mas
frecuentes de las PQRS?

Desde el sistema SITI se cuenta con la
generacion de indicadores, los mismos
no se tienen en cuenta para analizar las
causas y el porcentaje de devolucion de

Nocuenta | lineas telefonicasy servicio de internet,
con lo que limita la identificacién de
evidencias | tendencias, el control oportuno de

causas asociadas y la toma de
decisiones estratégicas para mitigar el
impacto financiero y garantizar la
continuidad del servicio.

Se recomienda a la Subgerencia
Comercial hacer gestion sobre el
resultado de indicadores de PQRS que
permitan medir y analizar las causas
maés frecuentes . Dichos indicadores
deben ser objeto de seguimiento
periddico, con el fin de reducir la
recurrencia de las causas, mitigando asi
el impacto negativo en las finanzas de la
entidad.

ALCALDIA MUNICIPAL DE
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NIT: 900292948-3

1. Se recomienda a la Subgerencia
Comercial elaborar un cronograma
estructurado o ruta de ejecucién para
las campaiias de promocién del
servicio, dirigido a empresas
particulares, entidades descentralizdas,

El Subgerente Comercial manifesté que
se han desarrollado campanas de
promocion a través de redes sociales,
spots publicitarios y videos en la

fi ikTok.
piatatorsna Tiktek instituciones educativas, empresas
. - ) . - privadas y alcaldias de los municipios,
¢ Qué procedimiento realiza para Ko ciienta El nuevo Portafolio de Servicios fue definlendo plazos y canales de difusion.

comercializar el servicio? y ; Qué disenado y socializado por la

2 . X con N
campanas ha realizado para captar ; " Subgerencia Técnica el 8 de julio de

i evidencias b

nuevos usuarios? 2025, el mismo fue presentado
ala IPS Municipal de Ipiales. Sin
embargo, no se conocen los resultados
ni los nuevos negocios fruto de este
encuentro, tampoco se cuenta con un
cronograma estructurado de visitas a
realizar para la oferta del servicio actual.

Esta planificacion permitira optimizar
los recursos, dar continuidad a las
acciones comerciales y garantizar un
mayor alcance y efectividad en la
vinculacion de nuevos usuarios.

2. En las campanas ofertadas, la entidad
deberd contar con el material suficiente
para proceder con las nuevas
instalaciones.

Se recomienda a la Subgerencia
Comercial gestionar un mayor nimero
de capacitaciones especializadas para

Durante el presente ano se han realizado SO B SRRc et Mt N gk,

Circular No. dos (2) jomacdas de formaciért enfocadas en temas de servicio al
:Se capacita al equipo de atencion al X 013 del4 de 1. Ma rk:e ting en ventas (abril) : cliente, gestion de PQRS, comunicacion
nte de manera periddica? mayo de g : :
RS pe @ Y 2. Marketing en ventas e Innovacion de SRAMNG Y IEMICINE O u§uanos o
2025 esta manera, se fortaleceran las

Ti logia en 1A
SCrgtoge: BiA M) competencias del personal, se mejorard

la calidad en la atencion y se contribuira
alincremento de la satisfaccion de los
clientes.
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8.3 PLANTA INTERNA

NIT: 900292948-3

i PREGUNTA/

REQUISITO

EVIDENCIAS

OBSERVACIONES Y/0 HALLAZGOS

;Coémo realiza el
monitoreo del
funcionamiento
de la central
digital ALCATEL
de las lineas
telefonicas?

» Sistema de
alarmas

* Tablero de
alarmas sin
novedades

El monitoreo de la central digital ALCATEL se realiza de
manera periddica a través del sistema de alarmas. La
central emite alertas que se reflejan en el tablero de
alarmas, el cual clasifica diferentes tipos de incidencias.
Con base en el tipo de alarma generada, Planta Interna
procede a realizar la revision y a generar las acciones de
correccién necesarias.

Es importante precisar que las alarmas del tablero son de
caracter general. Por esta razén, se complementa el
proceso con el software de gestion propio de la central, el
cual permite identificar con mayor detalle las causas
especificas de las alarmas y asi dar una solucion mas
precisay efectiva.

RECOMENDACIONES

Registro Fotogrdfico

Como realiza el
reporte de las
lineas telefénicas
para facturacién

Informesy
archivos para
facturacion de
servicios

El reporte de las lineas telefénicas para facturacion se
realiza de manera mensual. Durante los primeros dias de
cada mes, el area de Planta Interna extrae de la central
digital los datos correspondientes, incluyendo registros
de llamadas y registros de contadores.

Estos datos, al ser generados en formato binario, deben
ser procesados para garantizar su lecturae
interpretacion. Para ello, Planta Interna organiza y
convierte la informacién en archivos planos con el
formato requerido. Finalmente, dichos archivos son
entregados al drea de Facturacién, la cual realiza el
proceso de facturacion correspondiente a las lineas
telefonicas.

Para el cobro de los servicios, Planta Interna genera tres
(3) informes, asi:

1. Informe de registro de llamadas fijo-mdvil

2. Informe de registro de contadores

3.- Un archivo discriminando los servicios
suplementarios: codigo secreto, identificacién de
llamadas, llamadas en espera, y en general todos los
servicios suplementarios que ofrece la entidad.

L, | ALCALDIA MUNICIPAL DE

Ipiales
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:Como realiza el
proceso de
actualizacion de
servicios
suplementarios
para que ya no se

« Sistema SITI
* Informes de

El proceso de actualizacion de los servicios
suplementarios se realiza de dos maneras:

1. Por solicitud de Atencién al Usuario: Cuando un cliente
solicita la adicion o retiro de un servicio suplementario,
se gestiona la modificacién correspondiente en el
sisterna SiTl y, una vez ejecutado el cambio, se procede
al cierre del caso.

Se recomienda establecer
validaciones cruzadas entre las
dreas de Planta Interna y
Facturacion, con el fin de garantizar
que no se generen cobros
indebidos por servicios

Atencién al 2. Por reportes de devoluciones: A partir de los informes 5
facturen de . p -l pa f ; suplementarios que ya fueron
s e Usuario mensuales que el area de Atencion al Usuario remite a retirados o por el contrario, que el
aqu Planta Interna durante los primeros cinco (5) dias de : '
queyano ; 7 = usuario tenga servicios
: dich cada mes, se revisan las lineas telefonicas reportadas siplamentaros y aus no 56 6sté
requ‘le_ren ieho como devueltas. En estos casos, se eliminan de -
servicio? ) g ) ) - realizando el cobro de los mismos.
inmediato los servicios suplementarios asociados y se
retira el abonado del registro respectivo, con el fin de
asegurar que dichos servicios no se incluyan en el
proceso de facturacion.
Elregistro de devoluciones de lineas telefénicas se
realiza con base en el reporte emitido por el &rea de
\Ciidtes el Atencion al Usuario. A partir de este informe, se identifica
brol::ae;i;?ento el nimero correspondiente y se modifica su estado en la
para rasiisiii b central, pasando de “usuario activo” a “linea devuelta”.
P g. + Sistema SITI Con este procedimiento, la linea queda deshabilitada, lo )
devoluciones de o : Incluir dentro del Manual de
; v ¢ |nformes de que impide tanto su uso como su inclusién en el proceso N
lineas telefonicas o o i Procesos y Procedimientos las
; Atencion al de facturacion. De igual manera, con este control Planta : : A
y garantizar que % : : : & devoluciones de lineas telefonicas.
ey Usuario Interna garantiza que los usuarios de lineas telefonicas
iensclusyan el facturen el servicio recibido.
proceso de

facturacion?

Es importante resaltar que la responsabilidad de
garantizar que las lineas devueltas no generen cobros
adicionales recae en las dreas de Comercial y
Facturacién, quienes realizan el control final del proceso.

. | ALCALDIA MUNICIPAL DE

Ipiales
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Sistemas de aires
acondicionados

Sistema de aires
acondicionados

La entidad cuenta actualmente con dos (2) sistemas de
aires acondicionados:

1. Cuenta con dos (2) unidades que corresponden a la
central telefénica, los cuales se encuentran en
funcionamiento, estos fueron adquiridos
aproximadamente en el ano 2021.

2. Corresponde al sistema de aire acondicionado para los
servidores de internet, con una antigiiedad cercana a los
diez (10) afos, el cual se encuentra con fallas.

Cabe resaltar, que los aires acondicionados son
indispensables para garantizar la adecuada operacion de
los equipos de red, especialmente considerando que el
proceso de migracion tecnoldgica podria tardar entre un
(1) afio y un (1) afio y medio. Existen fallas de seguridad
para el acceso del personal, toda vez que la puerta al
permanecer abierta facilita el ingreso no autorizado,
pone en riesgo la infraestructura tecnolégica y expone a
los equipos a dafios por variaciones de temperaturay
condiciones ambientales inadecuadas.

ALCALD{A MUNICIPAL DE

Ipiales

Carrera 5 No. 12 -04 - (+57) 2 7732333

WWw.unimoses p.com.co

-gerencia@unimosesp.com. co
Ipiales, Narifo, Colombia

Se recomienda a la Gerencia
evaluary definir un plan de
mantenimiento al sistema de aire
acondicionado que se encuentra
en funcionamiento, y reposicién o
adquisicion de aire acondicionado,
con el fin de asegurar la adecuada
refrigeracion de los equipos de red
y evitar riesgos de recalentamiento.

Actualmente, se estén utilizando
ventiladores manuales como
medida provisional, lo cual no
resulta suficiente ni confiable para
asegurar la adecuada protecciony
estabilidad de los equipos de red.
Situacion ademds que resulta
antiecondmica, ineficaz, riesgosa,
precaria, vulnerable e insostenible.
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Obsolescencia

La central telefonica fue instalada alrededor del ano 1997
y tenia una vida util estimada de 20 afios, la cual ya se ha
cumplido su ciclo. En la actualidad, el equipo presenta
un alto grado de obsolescencia, lo que hace necesaria su
migracion hacia tecnologias mas modernas, como la
telefonia IP.

Se recomienda a la Gerencia de la
entidad elaborar un plan de
modernizacion tecnolégica que
contemple la migracién gradual de
la central telefénica actual hacia
soluciones de telefonia IP,
priorizando sectores criticos y
usuarios estratégicos para asegurar
la continuidad del servicio.

asigna el plan de
velocidad de
internet?

| realiza ademés un filtrado por MAC, garantizando asi
| que tnicamente el usuario adquiera el servicio
i contratado y no hayan beneficiados gratuitos.

| Cuando se termina de hacer la instalacién, los técnicos
dejan registrado en el sistema SIT| la actividad y la

| escalan a otro usuario denominado Instalaciones para
que el area Comercial proceda a facturar el servicio

i contratado.

Central
deta antral % Telefdnica Entre las principales limitaciones se encuentran el Asimismo, se recomienda realizar
Teisbomich elevado consumo de energia, la vulnerabilidad de lared | un estudio técnico-financiero que
de cobre frente a robos lo que genera interrupciones evalude el costo-beneficio de
prolongadas en la prestacion del servicioy la mantener la central obsoleta frente
imposibilidad de restablecer el servicio en algunos a laimplementacién de nuevas
sectores, dado que el material utilizado se encuentra tecnologias, incluyendo aspectos
descontinuado. COMoO coONsumo energético, costos
de mantenimiento, riesgos de
indisponibilidad del servicio y
seguridad de la infraestructura.
8.4 OPERACIONES DIGITALES
PREGUNTA / CUMPLE EVIDENCIAS OBSERVACIONES Y/O HALLAZGOS RECOMENDACIONES
REQUISITO S| | NO | PARC !
| Las instalaciones pasan de Comercial a Red Externay
| deestaa los técnicos, lainstalacion se realiza en sitio .
(fisica) envian a Operaciones Digitales la MAC del S? reF: QITGivEA B k4 SUBgRIGncts
i equipo que se va a conectar y el nimero de usuario TEKzH e Ele RSN o e
i nuevo para activarlo en ese momento con el plan que HeGAF chioes Os dat‘os il
I fue adquirido por el usuario. Esta verificacién se hace qme cgntengan a nymero o .
D8 (a3 I mediante el SITI para saber qué tipo de plan contraté el s e i e
instalaciones que ’ A g verificar la correspondencia entre
; | usuario, el cual es activado al momento de la ; ;
se suben al sistema | istatacizen dat sanittio asigna ademas unas la velomdad.de internet contratada
SITi de lineas X » Sistema SIT| ' P pa}a configuracién en el equipo, y por el usuario y la efectivamente
nuevas. ;Como les * Servidores 4 instalada y registrada en el sistema

SITI. Este control puede realizarse
mediante reportes automaticos de
comparacién entre los planes
solicitados en Comercialy los
activados en Operaciones
Digitales.

www.unimoses p.com.co

lipiales

Carrera 5 No. 12 -04 « (+57) 2 7732333
-gerencia@unimosesp. com. co
Ipiales, Narifno, Colombia
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£ Como realiza el

| ELmonitoreo de los planes de internet se realiza desde
| el drea de Operaciones Digitales, mediante la

| asignacion de perfiles de usuario a cada abonado con
| base en el plan contratado. Como mecanismo de

1. Se recomienda a la Subgerencia
Técnica, como segunda linea de
defensa implementar un control
cruzado entre las areas Comercial,
Facturacion y Operaciones

| control, se establecen r s de velocidad especifi 2 =
monitoreo para que ' . rol, se es cen rangos de elol ida peCIflC.OS Digitales para garantizar que la
los planes de + Sistema SIT| | para cada plan, lo que permite garantizar que el servicio .
i W : .y e velocidad asignada corresponda
internet cuenten *Servidores | no exceda ni disminuya los parametros definidos. Asi
: , L estrictamente al plan contratado y
con el servicio mismo, cuando se efectdan actualizaciones o fachiredo borel sbonada. Parsialio:
contratado? modificaciones en las velocidades de los planes, estas ; po el ’
. . 2. Configurar en el sistema SITI
se aplican de manera automatica a todos los abonados : .
| . validaciones automaticas que
vinculados, asegurando la correspondencia entre lo niddan astaniar velosidaiies
| contratado y lo efectivamente prestado. e e
‘ superiores a las contratadas.
Comercial reporta el caso de solicitud a través del
| sistema SITI, desde Operaciones Digitales realiza el
¢Como realiza cambio de plan de internet en los servidores y efectia
cambios cuando una anotacion en el sistema SIT| confirmando el

hay solicitudes de
modificaciones en
los planes
comerciales?

« Sistema SIT!I  cambio, posterior a ello escala la novedad al drea de
*Servidores | Facturacién y Sistemas para entrar al proceso de
facturacion con los cambios realizados. Cabe destacar
que desde Operaciones Digitales se toma al sistema
SITI como una herramienta de seguimiento e
informacién, mas no de acceso para modificaciones.

:Como manitorea
las fallas en el
suministro de
servicio de
internet?

Configuracién | ELmonitoreo de las fallas en el suministro del servicio
delsistema | deinternet se realiza mediante diversas herramientas
PRTG - de control. En primer lugar, se utilizan sistemas de

= Registros monitoreo que generan notificaciones de caidas de
generados por | servicio en el celular del responsable. Adicionalmente,
las sondas se efectda una revisién diaria del comportamiento del

SNMP | canal de internety un seguimiento permanente a través

*informeso | dela plataforma Winbox.

reportesde |

alertas | De igual manera, se cuenta con sondas SNMP

enviados por | integradas al aplicativo PRTG, el cual permite supervisar
Winbox. | en tiempo real el estado de los dispositivos y analizar su
. | comportamiento operativo. Finalmente, a través del

Notificaciones | celular se realiza el controly seguimiento mensual de la
decaidasde | conectividad en las instituciones educativas atendidas.
servicio

|Ipiales
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;Como controla la
desconexion de los
usuarios que no
estan facturandoy
que cuentan con
servicio?

| El control de usuarios que no estén facturando se

| realiza mediante reportes mensuales emitidos por el

| 4rea de Atencion al Usuario, donde se relacionan las

. devoluciones de servicio. Con base en estos reportes,
Reportes de ' se procede a suspender las cuentas identificadas para
Atencidn al ‘ evitar que continlien accediendo al servicio sin el
Usuario 1 debido cobro.

| En los casos de suspensiones temporales, como
| vacaciones, el servicio solo se reconecta cuando el
| usuario presenta una solicitud formal.

Se recomienda implementar un
control mas riguroso sobre los
usuarios que acceden al servicio
sin estarvinculados ala
facturacion activa, mediante la
automatizacion del cruce de
informacion entre el drea de
Sistemas y Facturacién, Comercial
y Operaciones Digitales.

;Comorealiza la
activacion del
servicio de internet
para los usuarios
que se han puesto
aldiaen pagosy

\
| La activacidn del servicio de internet a los usuarios que
' se han puesto al dia en los pagos se realiza actualmente
Solicitudes de ‘ de manera informal, a través de solicitudes verbales o
activacion ; mensajes de WhatsApp por parte del personal de
realizadas por | Atencidn al Usuario. Este procedimiento se basa a
elpersonal de 1 solicitud de los funcionarios de Comercial y se deja bajo

Se recomienda que la activacion
del servicio de internet se realice
previa verificacion de pagos por
parte de la oficina de Sistemas y
Facturacion. De esta manera, se
asegura que el restablecimiento del
servicio esté debidamente

que tenian Comercial | su responsabilidad que en efecto hayan realizado las S )
dido el ' verficaciones y validaciones de pago previamente a la SEpORI NGO 6| tosgn 49
SERIS00E e pagop activaciones indebidas o sin
servicio? | activacion del servicio.
; respaldo documental.
8.5 PLANTA EXTERNA
CUMPLE RECOMENDACIONES W
FAEQUNIAS EVIDENCIAS OBSERVACIONES Y/0 HALLAZGOS
REQUISITO si | NO | PARC
1.- Continuar con la programacién diaria
Planta Externa cuenta con escasas :;ZT;Z lale‘sea cltj:;d;ds:;: ;?:f:dt:;de "
herramientas para efectuar una supervision : e : : 4
aa ’ ) incluyendo los imprevistos que surgen desde
externa, las miltiples funciones internas . . ;
b 5 N la Admon Mpal., los cuales quitan tiempo
dificultan el trabajo en campo y con limitacion. . .
: . para las instalaciones y a lo realmente
Sin embargo, cuenta con un grupo interno de £
: . importante por ser este servicio el que nos
' Slinocooning WhatsApp, mediante el cual brinda | deneraingresos
gupervisa :l y + Sistema SITI instrucciones de trabajo a todo su equipo & g )
técnico.
personal de planta * IR i 2.- Desde Gerencia garantizar las
X Comunicacion 5 A
externaenel : - p i herramientas necesarias (GPS, transporte,
- instantdneavia | Se generan reportes fotograficos por los robos
cumplimiento de : 3 plataforma para control) para que el Aux de
L WhatsApp de cable existentes en la ciudad y generados P .
sus obligaciones? ; : Técnica pueda realizar el trabajo externo, en
por causas externas. Las salidas que realiza el custito sl cantrol de las iiatarilos
Jefe de Planta externa se producen cuando son )
i 250 : ) )
espem. rgas, d.e TR 3 e 3.- ElAux de Técnica, debera mantener
el servicio utilizando sus propios recursos de Wi 5 18 BEreNcl Vo Ptants Bt
transporte, toda vez que la entidad cuenta con v 2y a_ 2 e
o : T sobre los resultados de la verificacion y
recursos limitados para realizar esta actividad. e : ;
supervision del material que haya salido del,
Almacén General.

|Ipiales
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¢ Cémo coordinala

La solicitud de materiales se gestiona a través
de una hoja de calculo en Drive, la cual se
actualiza el dia anterior con los requerimientos

1.- Se recomienda continuar con eluso de la
herramienta en Drive para planificar con
antelacion la solicitud de materiales. Sin
embargo, la herramienta deberia gestionarse

solltcn.u (!leie - Hola: i el necesarios para las instalaciones y soportes 8 VAVes O 1A juatne SHL
b en? e ) = técnicos del dia siguiente. No obstante, debido . .
almacén para las en Drive ) 2 2.- Desde la Gerencia y las &reas de
instalaciones A msncH S cRTis matisin o0 ¢l supervision, se sugiere establecer un
y almacén, actualmente no se estan registrando ! S i
soportes técnicos? A mecanismo de planificacién y provisién
en la herramienta hasta tanto se cuente con la : :
b DR anticipada de materiales, que permita
po ; asegurar la disponibilidad oportuna de
insumos.
1. Planta Externa realizar controles efectivos
que permitan conciliar el material entregado
frente al material efectivamente utilizado en
cada instalacion, traslado o soporte técnico,
Actualmente, no se cuenta con un control ERLMIIEAHIG QR I AXCRORH NG G IR
25 ! 7 o no utilizados sean reintegrados al Almacén.
especifico que permita verificar el uso real de
los insumos en instalaciones, traslados y . B ’
SbovSeLERisos 2. Coordinar y supervisar de manera efectiva
- P ’ las actividades asignadas al Aux. Técnico,
¢Como contrata el quien fue vinculado especificamente para
suministro de los A cada cuadrilla se le entrega un carreto de ;
: " ) realizar labores de control de materiales,
materiales 1000 mt. de fibra dptica, Almacén General o .
- No cuenta con ; c .| revision de instalaciones y seguimiento a
utilizados en las ) ) cuenta con una hoja de vida de los carretos, sin ; :
evidencias trabajos externos. De no realizarse estas

instalacionesy en
los soportes
técnicos?

embargo, no se tiene un control de consumo.
En el sistema SITI se registra el consumo de
materiales como conectores, metros de fibra,
sensores, herrajes, ONT, entre otros elementos
que son entregados desde Almacén para la
prestacion del servicio,

actividades ni ejercer el control
correspondiente, se desvirt(ia el propdsito de
suvinculacion y se limita la eficiencia en la
gestion de los recursos y el control operativo.

3. A traves de una directriz oficial por parte de
Gerencia, retirar el cable de cobre instalado
en la ciudad, evitando que este material
quede expuesto y pueda ser aprovechado por
terceros para la generacion de nuevos actos
de hurto.

;Realiza una

Se recomienda que Planta Externa, en la

weificacion o medida de sus posibilidades operativas
seguimiento atelaciotes Planta Externa realiza verificacion esporadica y G reallza?:n i uimient?) wiks 2
aleatorio de las S y aleatoria, se cerciora de que el trabajo haya pe” Sdeanlas Instala?:iones P
instalaciones té:nicos o Py z-nanera e 86 refuercen o controles de
internas y que los saaltindos igual manera, en la central se revisa que las — qse S
cables queden potencias sean dptimas. Ya g :

usuario, teniendo en cuenta las limitaciones
estéticamente

de transporte y la carga laboral del drea.
organizados?

ALCALDIA MUNICIPAL DE

Ipiales
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¢ Cuéndo los
usuarios se retiran
del servicio, el
material lo estan
retirando?

¢ Cuéntos metros
han bajado? ;Lo
ingresa al Almacén
General?

Instalacionesy
soportes
técnicos
realizados

Elretiro del material se realiza principalmente
por la escasez de insumos, siendo reutilizado
en otros sitios donde se requiere el servicio. Sin
embargo, este material no se ingresa al
Almacén General por garantia y calidad, de
igual manera por practicidad se destina
directamente para solventar necesidades
operativas en campo.

Se recomienda establecer un control para
registrar el material recuperado el cual serd
utilizado en otros sitios, el jefe de Planta
Externa debera reportar las novedades al
Almacén General para su controly
trazabilidad, asegurando asi el uso eficiente
del material reutilizado.

:Con qué
frecuencia se
verifica puertos
libres? para que la
Subgerencia
Comercial oferte
los servicios de

E-mailde fecha
30 de juliode
2025,
mensajes via
WhatssApp al
area Comercial

Durante el primer semestre de la vigencia 2025
se han realizado tres (3) verificaciones de los
puertos libres, informacion que ha sido
reportada a la Subgerencia Comercial para su
gestion. No obstante, corresponde a esta area
hacer uso de dichos datos para la ofertay
promocion de los servicios de internet en los

Se recomienda que Planta Externa
incremente la frecuencia de verificacion de
los puertos libres en la medida de sus
posibilidades operativas, con el fin de
disponer de informacion actualizada que
mejore la labor de la Subgerencia Comercial
y que a su vez esta drea oferte los servicios y

g‘:ﬁ;gst S puntos disponibles. contribuya a la captacién de nuevos usuarios.
¢Cuenta conun La entidad cuenta con un inventario
inventario de irtaTG georeferenciado de los armarios existentes en
armarios o distritos ) el municipio. Identificando un total de cuarenta
i Georeferenciad s Gl 3
existentesen el N (40) distribuidos en la ciudad, de los cuales dos
municipioy su (2) se encuentran actualmente fuera de
ubicacién? servicio.

! ALCALDIA MUNICIPAL DE

Ipiales
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PREGUNTA / REQUISITO

CUMPLE

EVIDENCIAS

OBSERVACIONES Y/O HALLAZGOS

RECOMENDACIONES

sl

NO

PARC

¢Como se asigna el
serial de la ONT tanto en

Através de una BD compartida en la red alimentada
por el &rea Comercial y Almacén General, este Gltimo
registra las ONT con el serialy la direccion MAC,
mientras que Comercial ingresa los datos del usuario
incluido el tipo de instalacién que puede ser cambio

Planta Externa, en coordinacién con el
Aux Técnico, fortalecer el seguimiento y

*Base de de tecnologia o instalacién de fibra dptica, el nombre e A
el contrato, como el SITI . : . verificacion de los mismos asegurando
& colitroles éetan datos de la persona de atencidn al usuario quien asigna la tacibleaies obsstat ssidnate e ol
YIRS X compartida | ONTy la fecha en la cual es asignada la ONT. 9 . g »
para que coincida el ; ; : * | contrato coincida con el registrado en
R * Sistema Posteriormente Planta Externa asigna los casos a las ; . ! 2
serial de la ONT del : el sistema, para evitar inconsistencias
SITI cuadrillas. . < . IS
contrato conel en la informacion y optimizar la gestion
i ? p oy o de inventarios.
Ll En caso de que el usuario desistiera del servicio de
instalacion, la ONT queda libre para cambio o
instalacién en otro punto o se ingresa de nuevo al
Almacén General.
¢ Como realiza el X Hoja de La solicitud de materiales se gestiona a través de una | Se recomienda a la entidad garantizar
alistamiento de los célculoen hoja de célculo en Drive, la cual es solicitada por la la existencia oportuna de los
materiales solicitados Drive Jefatura de Planta Externa, esta se actualiza el dia materiales requeridos mediante una

por la Jefatura de Planta
Externa?

anterior con los requerimientos necesarios para las
instalaciones y soportes técnicos del dia siguiente.
No obstante, debido a la ausencia de ciertos
materiales en el almacén, actualmente no se estan
registrando en la herramienta hasta tanto se cuente
con la disponibilidad de los mismos.

adecuada planeacion de comprasy
abastecimiento, de forma que se
registre la totalidad de los insumos en
la herramienta de control.
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1. Se recomienda a la oficina de Planta
Externa implementar un control que
Planillade | Elmaterial no utilizado durante las instalaciones o permita conciliar el material entregado
salida de soportes técnicos permanece en el inventario de la frente al material efectivamente
;Coémo controla los materiales, | cuadrilla para ser aprovechado en las actividades de | utilizado en cada instalacion, traslado
materiales sobrantes o nose la jornada siguiente. Esta situacién implica que o soporte técnico, garantizando que los
que no fueron utilizados X evidencia dichos materiales no requieren ser solicitados excedentes o insumos no utilizados
en las instalaciones o registrode | nuevamente sino hasta cuando se hayan agotado. La | sean reintegrados al Almacén. Este
soportes técnicos? devolucion | coordinacion para este procedimiento se realizade | control contribuira a la trazabilidad de
de manera conjunta entre la Jefatura de Planta Externay | los recursos, a la eficiencia en el uso de
materiales | elAlmacén General. inventarios y a la prevencion de
pérdidas o desvios.
8.7 CARTERA
CUMPLE | EVIDENCIAS OBSERVACIONES Y/O HALLAZGOS RECOMENDACIONES
PREGUNTA / REQUISITO
S| | NO | PARC
Dentro de las funciones que ejerce el
Coordinador de Cartera procedié a tomar la El Jefe de Sistemas y Facturacién, debera
base de datos del programa SIT| vigencia 2024 | generar un listado actualizado de las lineas
con la cual realizé un filtro de usuarios que presentan suspension financiera
suspendidos financieramente superiores a 3 actualizado. Sobre dicho listado, el Jefe de
meses. Con base en esta depuracién procedié | Operaciones Digijtales y Planta Interna
Facturacon | aenviarrequerimeintos a los usuarios de verificaran el estado real de activacién de los
No. de linea | acuerdo con la gestion de cobro de cartera, servicios, garantizando que las lineas en
730131a identificando lo siguiente: suspension financiera permanezcan
nombre de la desactivadas y, en caso de encontrarse
Gestién de Cartera para sgﬁgra Alba | Lalinea No.730131dejo de fagturar en junio activas_. se ?roceda de manera inmgtfliata asu
usuarios que presentan Alicia Mafla | de 2024, por lo tanto, e} C.oord!nador de desac.’tlvac:l‘on para evitar la presfagion del
suspension del servicio | X Melo por Cartera envio el requerimiento dando co.mo servicio de |nt'ernety lineas telefénicas de
de intemet por valorde $ resultado el'pago adeucladc'\ pqr el.us.uano manera gratunta.. _ ) )
suspensién financiera 108.995 correspondiente al mes de .;umo y julio dg 2924 El control de activacion de lineas debera
por valor de $108.995, realizado el 22 de julic | realizarse una vez el Jefe de Facturacion
Gestién de de 2025. Debido a ello, el Coordinador de verifique que el usuario se encuentra al dia en

recuperacion
de cartera de
30 lineas

Cartera procede a solicitar la activacidn del
servicio, sin embargo, la oficina de
Operaciones Digitales al momento de la
evaluacion informd que el servicio ya se
encontraba activo. Lo anterior evidencio que el
usuario nunca tuvo la suspensién del servicio
Yy, en consecuencia, lo estuvo recibiendo sin
costo, durante el periodo sefalado.

los pagos por el servicio.

El Jefe de Operaciones Digitales y el Jefe de
Planta Interna, deberan elaborar y entregar la
confirmacién de la suspension del servicio de
conformidad con el reporte generado por el
lefe de Sistemas y Facturacion, a fin de
garantizar y controlar que las suspensiones
queden efectivamente realizadas.

L, | ALCALDIA MUNICIPAL DE

Ipiales
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En el marco de la auditoria interna, se solicita
al Jefe de Sistemas y Facturacion genere un
reporte con corte a diciembre de 2024 y otro
con corte a julio de 2025, correspondiente a los
casos con suspension financiera mayor a tres
(3) meses de los servicios de telefonia e
internet, identificando los siguientes casos,

Validacién de una vez depurados los datos por el Se recomienda a las areas de Cartera,
informacion a través de Coordinador de Cartera, asi: Facturacién y Planta Interna depurar y
reportes generados conciliar periédicamente la informacién de
desde la Oficina de X Sistema SITI | * Adiciembre de 2024: 264 casos con usuarios con suspensién financiera, con el fin
Facturacién, suspension financiera, todos los casos de identificar posibles casos de servicios
Coordinacion de Cartera suspendidos el servicio en planta interna activos sin facturacion y evitar pérdidas de

y Operaciones Digitales « Ajulio de 2025: 391 casos con suspension ingresos para la entidad.

financiera, por determinar en facturacion y
plantainterna

« 2756 usuario con servicio de internet, por
determinar en facturacién y planta interna
* 16 Usuarios creados con nombre, por
depurar en facturacion y planta interna.

8.8 PLANEACION

En atencién al oficio No. O.A.P 113-10-02-04 del 2 de octubre de 2025, emitido por la oficina
Asesora de Planeacién, y conforme a los procedimientos de auditoria se analizan
documentos y evidencias objetivas. La formulacion del check list en todas las areas
evaluadas se realizd teniendo en cuenta los procedimientos vigentes, el manual de
funciones y la normatividad aplicable.

CUMPLE
PREGUNTA/ ~ EVIDENCIAS OBSERVACIONES Y/0 HALLAZGOS RECOMENDACIONES
REQUISITO Sl | NO | PARC |
i
‘-'I(;a T:gg::;:gzta | Politica de Culminar el proceso de
i . - | Administracidn del o actualizacion, la cual debe
Administracidon del X |4 ; En proceso de actualizacion. : p
Riesgo Riesgo, vigencia alinearse con la Guia de
actalizadd? | 2023 Administracién del Riesgo.
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+Se han elaborado
sistemas de
informacion e
indicadores
necesarios para
que sean utilizados
en la operacion de

Indicadores
' Financieros

Si bien la entidad cuenta con los indicadores
formulados en el Plan de Accidn, estos no miden la
gestion de los procesos en la operacion diaria de la
empresa (eficiencia, eficacia, economia, calidad del
servicio, entre otros).

Es de indicar que los indicadores de Plan de Accion
miden el cumplimiento de los planes, programas o
proyectos que son articulados con el Plan de
Desarrollo.

Implementar indicadores
necesarios a través de un tablero
de control para la operacién de la
empresa, en articulacion con las
oficinas de la entidad, asegurando
que sean pertinentes, medibles,
verificables y alineados con los

la empresa? - o
: i =re objetivos estrategicos.
Porsu parte, los indicadores que maneja la oficina
Financieray Contable corresponden a los
Indicadores Financieros, y son una subcategoria de
los indicadores de gestién.
Se recomienda desarrollar un
analisis organizacional en procura
:Sehan de generar mayor gestién en la

desarrollado algun
analisis
organizacional para
hacer mas eficiente
y racional la gestion

No cuenta con
. evidencias

La respuesta dada por la oficina Asesora de
Planeacion se enfoca al manual de procesosy
procedimientos, mas no a una Planeacién
Estratégica, la cual debe incluir objetivos, metas y
estrategias para orientar sus recursos y acciones
hacia el cumplimiento de resuitados.

entidad abordando temas de
planeacién estratégica y operativa,
gestion organizacional, gestion
comercial y de usuarios, entre
otros. A fin de evitar errores,

de laempresa? pérdidas de usuarios, quejas de
usuarios y que mejore la
facturacion en la entidad.
El plan de contingencia solicitado no es frente al
manejo de los fenémenos naturales, es claro que
este plan lo maneja la Oficina de Gestion del Riesgo
de Desastres del Municipio.
Elaborar el documento en mencion,
JLa entidad cuenta El plan requerido corresponde al restablecimiento en articulacion con las oficinas de

conunPlande
Contingencia
debido a causas

No cuenta con

del servicio que presta la entidad en el menor tiempo
posible cuando se produzcan fallas en el servicio de
origen natural 0 humano. También podria
denominarse "Plan de Contingencia Tecnologica",

la entidad, el cual establezca los
lineamientos para restablecer el
servicio por fendmenos
destructivos de origen natural o

f:;i?gzr?:t?;;? | evitiariting "Plan de Continuidad Tecnoldgica", "Plan de humano.
e ! y : Contingencia Institucional”, "Plan de Emergenciay
demas situaciones " y o
e | Contingencia", "Plan de Restablecimiento El Decreto 1341 de 2009 impone a
qrestacién del | Tecnologico”, etc. las entidades prestadoras de
gervicio . | servicios de telecomunicaciones el
: | Es de resaltar que el propésito del cargo Asesor de deber de asegurar el servicio con
| Planeacion es: “Formular las estrategias, planes y calidad, eficiencia y continuidad.
; proyectos institucionales con objetivos y actividades
i que permitan una ejecucion eficiente que conlleve a
i alcanzar la misién y vision de la Empresa UNIMOS
| SAESP.
Pégina 23 de 34
Carrera 5 No. 12 -04 - (+57) 2 7732333
WWW.UNIMOoSEsp.com.co ~gerencia@ unimosesp.com.co

Ipiales, Narifio, Colombia




WIIMSS

Empresa Municipal de Telecomunicaciones de Ipiales S.A. ESP.

NIT: 900292948-3

(Arazondela
situacion financiera
de la entidad, se ha

Esta funcién es tomada directamente del Manual de
Funciones vigente, para el cargo Jefe Oficina Asesora

Realizar un anélisis a los resultados
de la ejecucion presupuestal, a fin
de determinar oportunamente

evaluado la de Planeacién numeral 13: * Evaluar la ejecucion g : 3
; == No cuenta con g desviaciones financieras, proponer
ejecucion 4 presupuestaly proponer los correctivos que sean ‘ il
evidencias - i . correctivos estratégicos, asesorar
presupuestaly se | necesarios”, la cual obedece a una funcion esencial .
h sto los del cargoy se relaciona directamente con el objeto SIS 0 eciviohus
- pr(taisue e dela resinte auditoria proponer ajustes en las metas del
ki qq P ) Plan de Accion.
sean necesarios?
Fortalecer el rol estratégico en la
| formulacién de proyectos
| orientados a la generacion de
nuevos ingresos para la entidad,
explorando gestion de recursos
:Qué proyectos mediante la estructuracién de
nuevos se han proyectos viables, que puedan ser
gnerRdoy que s 1. Convenio de conectividad escolar preseatados &:
hayan radicado
- 2.FOCUS ; Fa
ante entidades del | Informacion 3. Centro Vida * Convocatorias publicas
s s ™% |4 0ronconacnlog avaac N o
nzziaonal s | conveitos 5. Instalaciones Secretaria de Hacienda y Ambiente « Baliaeic Naglonal
ya 6. Participacion convocatoria "conectividad para i .
ayudena cambiar vidas® » Cooperacion internacional
incrementar los | * Asociacion publico-privadas, ect.
ingresos de la |
entidad? Se recuerda que desde el 8 de nov
2025 hasta el 21 de junio 2026 (en
caso de 2da vuelta) presidencial no
es posible celebrar convenios
interadministrativos a través de
| esta figura.
¢Enqué estado se
encuentra la La oficina de Planeacidn se encuentra en
actualizacion del actualizacion del Manual, el cual viene con un atraso T r—
Manual de Raunionss procedimentaly documental de afos atrds. Pese a sietes i aciunknci deln €
Procesosy | ! las dificultades por la entrega de informacion por P

Procedimientos, el
cual abarca el
proceso de
facturacion?

| circulares emitidas

parte de algunas oficinas, se tiene planeado realizar
una primera socializacion tentativamente para el
préximo 7 de octubre de 2025.

Manual de Procesosy
Procedimientos.
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9. ANALISIS DE LA EVALUACION

DEVOLUCIONES POR TIPO DE SERVICIO - 2025
En el periodo comprendido entfre enero y agosto de 2025 se registraron devoluciones por
valor total de $13.506.330, distribuidas en los servicios de Linea ($5.072.286), Intemet
($4.900.626) e Internet + Linea ($3.533.418).
comportamiento mensual de las devoluciones y su incidencia en cada tipo de servicio.

Estos wvalores permiten identificar el

Mes $ Devoluciones | $ Devoluciones | $ Devoluciones $ Total
Linea Internet Internet + Linea
Enero 420.029 806.946 342.426 $1.569.401
Febrero 633.251 581.524 432,107 $ 1.646.882
Marzo 865.914 547.848 575.490 $1.989.252
Abril 684.404 250.530 497.735 $1.432.669
Mayo 413.578 433.150 253.428 $1.100.156
Junio 644.141 593.000 352.767 $1.589.908
Julio 877.231 735.639 374.555 $1.987.425
Agosto 533.738 951.989 704.910 $2.190.637
TOTAL: $5.072.286 $4.900.626 $3.533.418 $13.506.330

Tabla 1. Devoluciones por tipo de servicio

S DEVOLUCIONES POR TIPO DE SERVICIO Y TOTAL - 2025

Devoluciones Linea

Total
2.500.000

2.000.000

1.500.000

1.000.000

VALOR EN PESOS

500.000

ENERO FEBRERO

~—fi— Devoluciones Internet
=== Lineal (Total)

MARZO  ABRIL MAYO

Grdfica 4. Devoluciones por tipo de servicio - 2025

MESES
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NUMERO DE USUARIOS POR SERVICIO Y VALORES FACTURADOS

Durante el periodo enero—agosto 2025, se registréd un promedio mensual de 5.538 usuarios

entre los servicios de telefonia e intemet, con un valor total facturado que oscilé entre
$166.553.597 y $173.124.658. Se observa una tendencia decreciente en el nUmero de

usuarios de telefonia, mientras que el servicio de internet se mantiene estable con ligeras
variaciones. En cuanto a la facturacién, los valores presentan un comportamiento
relativamente estable; sin embargo, la disminucién en el ingreso de nuevos usuarios limita el
crecimiento de la facturacién afectando directamente los ingresos de la entidad.

Mes Telefonia | Internet | Total Usuarios Valor Facturado
Enero 3149 2472 5621 $171.053.170
Febrero 3135 2505 5640 $172.448.665
Marzo 3088 2509 5597 | $173.124.658
Abril 3053 2508 5561 $170.317.292
Mayo | 3029 2496  5525| $168.091.515
1py[‘_“’________._ 2980 2504 5484| $166.553.597
Julio 2916 2540 5456 $171.838.312
Agosto 2898 2519 5417 $169.548.741
Tabla 2. Usuarios por servicio y valores facturados
Usuarios por Servicio - 2025
6000 5621 5640 5597 5561 5525 5484 5456 5417
‘§ 5000
=
£ 4000 3149 3135 3088 3053 3029 2980 2916 2898
< 3000 , Telefonia
°
(3] ata—
B 2000 5472 2505 2500 2508 249 2504 2580 2519 Internet
5 1000 Total Usuarios
0
Enero Febrero Marzo Abrii  Mayo Junio Julio Agosto
Mes

Grdfica 5. Usuarios por servicio 2025
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S Facturacién Usuarios - 2025

73.124.658
- 174.000.000 - 17(1)72.448.66& T
© 172.000.000 N 1317.292
24 - i 169.548.741
o 170.000.000 ;
B 168.091.515™ 9 >
% 168.000.000 166.553.597
& 166.000.000 Valor Facturado
,—3 164.000.000 == |ineal (Valor Facturado)
162.000.000
Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Mes

Grdfica 6. Facturacién Usuarios - 2025
FACTURADO VS. RECAUDADO

Durante el periodo enero-junio 2025, el valor facturado ascendio a $1.021.588.897, de los
cuales se recaudaron $917.741.939, evidencidndose una diferencia acumulada de
$103.846.958. Si bien en marzo se presenid la menor brecha entre facturado y recaudado,
en meses como enero y junio 2025 las diferencias superaron los $29 millones y $30 millones
respectivamente. Esta situacion refleja una tendencia de recaudo inferior al valor
facturado, lo que afecta directamente la liguidez de la enfidad y representa un riesgo
financiero por la disminucién en el flujo de caja disponible.

Mes Valor Facturado Valor Recaudado Diferencia
lenero $171.053.170 $141.889.672 $29.163.498
Febrero $172.448.665 $158.112.100 $14.336.565
|Marzo $173.124.658 $170.394.655 $2.730.003
IAbril $170.317.292 $157.130.420 $13.186.872
Mayo $168.091.515 $153.965.517 $14.125.998
Junio $166.553.597 $136.249.574 $30.304.023
Total General: $1.021.588.897 $917.741.939 $103.846.958
Tabla 3. Facturado vs. Recaudado - 2025
Pagina 27 de 34
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FACTURADO VS. RECAUDADO - 2025
171.053.170 172.448.665 173.124.658 170.317.292 168.091.515 166.553.597

112.100 5 130.420 965.517
] ' I’SH

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
® Valor Facturado  ® Valor Recaudado

180.000.000
160.000.000
140.000.000
120.000.000
100.000.000
80.000.000
60.000.000
40.000.000
20.000.000

Grdfica 7. Facturado vs. Recaudado - 2025
REGRESION LINEAL SIMPLE_ PRONOSTICO

Con base en la regresion lineal simple realizada sobre el periodo enero-agosto 2025, se
proyecta una disminucion sostenida en el nimero de usuarics de telefonia, pasando de
3.149 en enero a 2.745 proyectados en diciembre 2025. El servicio de internet, en contraste,
mantiene un comportamiento relativamente estable, con leves incrementos. En cuanto a
la facturacién, los valores muestran una tendencia decreciente, con proyecciones que
indican una reduccién progresiva desde $171.053.170 en enero hasta $167.200.411 en
diciembre 2025. Esta tendencia refleja un riesgo para los ingresos futuros cercanos de la
entidad, dado que la disminucién de usuarios limita el crecimiento y puede afectar la
sostenibilidad financiera si no se implementa una planeacién estratégica en la entidad.

REGRESION LINEAL SIMPLE_PRONOSTICO
Mes Telefonia Internet Total $ Facturacién
Enero 3149 2472 5621 $171.053.170
Febrero 3135 2505 5640 $172.448.665
Mazo 3088]  2500| 5507|  $173.124658 |
Abril 3053 2508 5561 $170.317.292
Mayo 3029 2496 5525 $168.091.515
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Junio 2980 2504 5484 $ 166.553.597
Julio 2916 2540 5456 $171.838.312
Agosto 2898 2519 5417 $169.548.741
PROYECCION
- s .
Sep (proy) 2860 2532 5392 $168.469.044
Oct (proy) 2821 2538 5359 $168.046.166
Nov (proy) 2783 2544 5327 $167.623.289
Dic(proy) 2745 2549 5295 $167.200.411

Tabla 4. Regresion lineal simple_prondstico

USUARIOS POR SERVICIO: DATOS REALES
(ENE-AGO) Y PROYECCION (SEP-DIC) 2025

Telefonia sl |Nternet Total
Lineal (Telefonia) == ==« Lineal (Internet) Lineal (Total)
gopo 0621 5640 5597 5561 5525 5484 5456 5417 5392 5359 5327 5295
5000
4000 3749 3135 3088 3053 3029
_ _ 2980 2916 2898 2860 2821 2783 2745
3om Ly B A o T . — i ne e & = VI NS | TP S
Bl BB - e o T
2000 5477 2505 2509 2508 2496 2504 2540 2519 2532 2538 2544 2549
1000
0

ENERCFEBREROMARZO ABRIL MAYQO JUNIO JULIOAGOSTO SEP (PRI (PMNIDW (PRINCYPROY)

Grdfica 8. Usuarios por servicio: Datos reales (ene-ago) y proyeccion [sep-dic) 2025
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S VALORES FACTURADOS: DATOS REALES
(ENE-AGO) Y PROYECCION (SEP-DIC) 2025

174.000.000

% 173124658
172.000.000 : 172.448665 o . 171.838.312
170.000.000 171.053.170 - : o 169548781  1ep oac 166
168.000.000 *..168.091515 e Tel0 523 289
166.000.000 % 166.553.597 = 167.200.411
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Grdfica 9. Valores facturados: Dafos reales (ene-ago) y proyeccion (sep-dic) 2025

10. RIESGOS IDENTIFICADOS

Riesgos Administrativos: Se evidencian deficiencias en los procesos internos que generan
ineficiencias, duplicidad de funciones y falta de estandarizacién.

Asi mismo, los controles de la primera y segunda linea de defensa presentan limitaciones, lo
que reduce la capacidad de prevencion y comeccién de riesgos, afectando la eficiencia
administrativa y aumentando la probabilidad de incumplimiento normativo, administrativo
y operativo.

Riesgos Fiscales: Se identifica el riesgo de pérdida de ingresos, pérdida de bienes publicos
y posible detrimento al patrimonio de la entidad, derivados de debilidades en los controles.
Esta situacion estd afectando la sostenibilidad econdmica y limitando la capacidad
institucional para garantizar la adecuada prestacion de los servicios.

La falta de controles oportunos incrementa la probabilidad de que se materialicen riesgos
fiscales, impactando negativamente en la estabilidad financiera y en el cumplimiento de
los objetivos estratégicos de la entidad.

Riesgos Disciplinarios: Se identifica el riesgo derivado del incumplimiento de deberes y
funciones por parte de los servidores publicos, lo cual puede originar procesos disciplinarios
conforme a la normatividad vigente.
Pagina 30 de 34
. ' ALCALDIA MUNICIPAL DE

Ipiales

Carrera 5 No. 12 -04 - (+57) 2 7732333
WWW.Unimosesp.com.co -gerencia@unimosesp.com. co
Ipiales, Narifio, Colombia




WIIMSS

Empresa Municipal de Telecomunicaciones de Ipiales S.A.ESP.
NIT: 900292948-3

11. FORTALEZAS

Durante el desarrollo de la auditoria interna al proceso de Gesfion de Facturacion - Integral,
se identificaron aspectos positivos que evidencian buenas practicas en la ejecucidn del
proceso. Estas fortalezas constituyen una base importante para la mejora continua y el
fortalecimiento del sistema de control interno.
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Disponibilidad de lineas de atencidon al usuario por teléfono, WhatsApp vy redes
sociales.

Registro de compensaciones por servicio no prestado en elsistfema SITl, garantizande
transparencia en el manejo de devoluciones.

Realizacion de capacitaciones al equipo comercial en marketing, ventas e
innovacidn en tecnologia.

Recurso humano técnico capacitado y con experiencia.

Monitoreo periddico de la central digital ALCATEL mediante sistema de alarmas.
Generacidon mensual de informes técnicos desde Planta interna para facturacién.
Proceso de facturacién se ejecuta de manera oportuna y periddica.

Gestién de recuperacion de cartera mediante depuracién de usuarios suspendidos
y envio de reguerimientos.

Registro y frazabilidad en el sistema SITI para la activacién, suspension vy
modificaciones de planes de internet.

Monitoreo permanente de la red y los equipos, lo que permite garantizar la
continuidad del servicio de intemet y atender oportunamente las fallas técnicas.
Proceso de actualizacion del Manual de Procesos y Procedimientos en curso.
Entrega oportuna de materiales al drea operativa, asegurando la continuidad en la
prestacion de los servicios.
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12. CONCLUSIONES

La auditoria realizada al proceso de Gestion de Facturacién — Integral de UNIMOS S.A. E.S.P.
permitié identificar que, si bien existen avances en aspectos relacionados con la
capacitacion del personal, y la trazabiidad de ciertos procedimientos, persisten
debilidades estructurales que limitan la eficiencia y efectividad del proceso.

Se evidencié la ausencia de un sistema integral de informacién que permita la unificacién
y disponibilidad de datos. Esta situacién genera duplicidad de registros y dificulta el andlisis
consolidado de los mismos.

En el dmbito gerencial y administrativo, se identifican debilidades en la planeacion
estratégica, la articulacién de procesos estratégicos, misionales y de apoyo, asi como en el
seguimiento a metas institucionales. Estas falencias repercuten en la capacidad de la
organizacién para alcanzar sus objetivos y consolidar resultados sostenibles en el tiempo.

Existe debilidad frente a la formulacién y gestién de proyectos, lo cual afecta la capacidad
de la entidad para estructurar iniciativas sélidas de ampliacién de redes, innovacion
tecnolégica y mejoramiento de la prestacion de servicios. La falta de metodologias claras
y de seguimiento limita la materiglizacién de proyectos estratégicos que fortalezcan la
sostenibilidad de la empresa.

En la gestién comercial, se observa una ausencia de estrategias efectivas de marketing,
mercadeo y fidelizacidén de usuarios, lo que impacta directamente en la base de clientes y
en los ingresos de la entidad. A su vez, en el drea técnicq, se presenta debilidad en los
tiempos de respuesta para instalaciones y soporte, situacion que obedece a la insuficiencia
de materiales, infraestructura y recurso humano, lo cual compromete la continuidad vy
calidad del servicio.

En conclusidon, aunque la entidad cuenta con fortalezas que sirven como base para la
mejora continua, los aspectos criticos identificados en materia de informacién, planeacién,
proyectos, gestién comercial y soporte técnico demandan la formulacién de un plan de
mejoramiento integral que permita fortalecer el proceso de facturacion y asegurar su
dlineacién con los objetivos estratégicos de UNIMOS S.A. E.S.P.
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13. RECOMENDACIONES GENERALES

Durante la auditoria al proceso de Gestion de Facturacidn - Integral, se presentan a
continuacién una serie de recomendaciones orientadas a fortalecer los controles internos
y optimizar la eficiencia operativa del proceso. Estas recomendaciones buscan mitigar los
riesgos evidenciados, promover una mayor articulaciéon entre las dreas involucradas y
contribuir a la sostenibilidad financiera de la entfidad.

+

Se recomienda a la oficina de Talento Humano programar una jornada de
reinduccién dirigida a los funcionarios publicos, con el fin de reforzar las funciones
especificas establecidas en el manual de funciones. Asi mismo, se sugiere que cada
funcionario realice una revision individual de sus responsabilidades, de manera que
se garantice su adecuado conocimiento y cumplimiento en el ejercicio de sus
labores.

Es recomendable fortalecer estrategias de marketing y mercadeo para evitar una
reduccidn significativa en la base de usuarios que pueda comprometer los ingresos
a futuro, mediante la implementacién de campanas de fidelizacién, segmentacion
de clientes y uso de hemamientas digitales que fortalezcan la competitividad y el
posicionamiento de la entidad en el mercado.

Se recomienda formular e impulsar proyectos estratégicos relacionados con las TIC,
orientados a fortalecer la prestacion del servicio. La implementacion de estos
proyectos conftribuird no solo al cumplimiento del objeto social de la entidad, sino
también al fortalecimiento de sus finanzas mediante la generacién de nuevas
oportunidades de ingresos y sostenibilidad financiera.

Dar continuidad con la actualizacién del Manual de Procesos y Procedimientos
como una herramienta importante para estandarizar los procesos, fortalecer la
gestion institucional, garantizar la eficiencia operativa, eliminar y/o controlar riesgos.

Implementar un proceso de depuracion y validacién cruzada de las bases de datos
utilizadas en el proceso de facturacién, accién que debe ser articulada con la
oficina de planta interna, operaciones digitales y coordinacion de cartera esto con
el fin de que los usuarios conectados al servicio estén efectivamente facturando.

Garantizar los tiempos de respuesta eficientes en instalaciones y soporte técnico
mediante la provision oportuna de materiales, el fortalecimiento de la infraestructura
y la disponibilidad de recurso humano.

Finalmente, se recomienda a los lideres de los procesos aplicar de manera
permanente una cultura de autocontrol, entendido como la capacidad de cada
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funcionario para automregular su conducta y desempenio. Esta practica debe estar
guiada por los valores institucionales que rigen el cédigo de integridad de la entfidad
como son: honestidad, respeto, compromiso, diligencia y justicia, lo que permitira
fortalecer la confianza en el proceso, garantizar la transparencia en las actuaciones
y contribuir a una cultura organizacional basada en la mejora continua.

CRNS ;
LINE ARELLANO PAGUAY
ra de Control Interno
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