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VIGENCIA 
N° TOTAL DE 
CONTRATOS 

N° 
CONTRATOS 
SELECCIÓN 

MONTO TOTAL 
CONTRATOS 

MONTO 
SELECCIONADOS 

% MONTO 
SOBRE EL 

TOTAL 

% CONTRATOS / 
TOTAL CONT. 

2016 26 10 $4.044.625.084,00 $3.499.504.838,00 86,52% 38,46% 

Primer 
semestre 
de 2017 

15 6 $1.715.285.007,00 $1.361.279.759,00 79,36% 40,00% 

TOTAL 41 16 $5.759.910.091,00 $4.860.784.597,00 84,39% 39,02% 

 
Tabla 1 Determinación de la muestra. 

 

 

 

                                                             
1 Contratos vigencia 2016: (CG93, CG94, CG215, CG221, CG266, CG275, CG359, CG257, OC 7533 y OC 7751) y los contratos de la vigencia 
2017 a 30 de Junio: (CG205, CG20, CG233, CG254, CG257 y OC14703). 
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Estado de 

Ejecución
N° Contrato

Número de 

Informes 

Pactados

Número de 

informes de 

supervisión en la 

Plataforma de 

Contratación

Porcentaje de 

cumplimiento

Contrato No. AM-OC7533 de 2016 1 1 100,00%

Contrato No. GC093 de 2016 11 11 100,00%

Contrato No. GC094 de 2016 11 11 100,00%

Contrato No. GC205 de 2017 1 1 100,00%

Contrato No. GC215 de 2016 1 1 100,00%

Contrato No. GC221 de 2016 1 1 100,00%

Contrato No. GC257 de 2016 2 2 100,00%

Contrato No. GC266 de 2016 6 6 100,00%

Contrato No. GC275 de 2016 1 1 100,00%

Contrato No. AM-OC14703 de 2017 1 1 100,00%

Contrato No. AM-OC7751 de 2016 1 1 100,00%

Contrato No. GC206 de 2017 8 7 87,50%

Contrato No. GC233 de 2017 6 6 100,00%

Contrato No. GC254 de 2017 1 1 100,00%

Contrato No. GC257 de 2017 5 5 100,00%

Contrato No. GC359 de 2016 10 8 80,00%

Ejecución 

finalizada

En ejecución
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LIQUIDACIÓN NORMA N° CONTRATOS 

Liquidados dentro de los 4 meses (Bilateral) Cláusula contractual 0 

Liquidados dentro de los 2 meses siguientes Ley 1150 del 2007 0 

Liquidados  dentro de los 2 años siguientes Ley 1150 del 2007 2 

Sin liquidar aún y dentro de los 2 años siguientes Ley 1150 del 2007 2 

No liquidados dentro de los 2 años siguientes Ley 1150 del 2007 0 

TOTAL 
 

4 
Tabla 3 Contratos con cláusula de cuatro (4) meses  

                                                             
2 Contratos de la muestra: Cláusula de cuatro (4) meses (Contratos GC093, GC205, GC215 y GC221 de 2016)  y Cláusula de seis (6) 

meses (Contratos  GC203, GC257, GC266, GC291, GC347, de 2016 y  GC172 de 2012 y GC130 de 2014) 
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Imagen 1 Registro de información en el SECOP I del Convenio N° 172 de 2012 
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Grafica 3 Trazabilidad del indicador de porcentaje de abandono en el periodo evaluado 

Indicador de Nivel de Servicio: 
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Grafica 4 Trazabilidad del indicador de porcentaje de nivel de servicio en el periodo evaluado 

Indicador de Eficiencia: 
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Grafica 5 Trazabilidad del indicador de porcentaje de eficiencia en el periodo evaluado 
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Mes Servicio Entrantes Total Entrantes Contestatadas
% 

Abandono

Línea Telefónica 1.509 1.479 2,0%

Chat 488 486 0,4%

Línea Telefónica 2.027 1.983 2,2%

Chat 652 647 0,8%

Línea Telefónica 1.734 1.719 0,9%

Chat 593 588 0,8%

Línea Telefónica 1.819 1.792 1,5%

Chat 569 562 1,2%

Línea Telefónica 1.449 1.413 2,5%

Chat 428 426 0,5%

Línea Telefónica 1.784 1.779 0,3%

Chat 573 569 0,7%

Línea Telefónica 1.673 1.654 1,1%

Chat 652 642 1,5%

Línea Telefónica 1.948 1.916 1,6%

Chat 523 520 0,6%

Línea Telefónica 1.870 1.845 1,3%

Chat 602 585 2,8%

Línea Telefónica 1.525 1.480 3,0%

Chat 528 520 1,5%

Línea Telefónica 3.238 3.121 3,6%

Chat 1.068 1.039 2,7%

Línea Telefónica 3.057 2.984 2,4%

Chat 1.021 995 2,5%

Línea Telefónica 2.890 2.862 1,0%

Chat 1.144 1.139 0,4%

Línea Telefónica 2.725 2.640 3,1%

Chat 1.572 1.522 3,2%

Línea Telefónica 2.769 2.731 1,4%

Chat 1.311 1.289 1,7%

Línea Telefónica 2.546 2.511 1,4%

Chat 1.338 1.323 1,1%

Línea Telefónica 2.252 2.141 4,9%

Chat 1.115 1.089 2,3%

Fuente: Informes mensuales del servicio de Call Center, elaborado SDAO

Cuadro No. 1 Movimiento de llamadas línea telefónica y Chat

2016-marzo 1.997

2016-abril 2.679

2016-mayo 2.327

2016-junio 2.388

2016-julio 1.877

2016-agosto 2.357

4.078

2016-septiembre 2.325

2016-octubre 2.471

2016-noviembre 2.472

2017 - Junio 3.884

2017 - Julio 3.367

2017- Marzo 4.034

2017 - Abril 4.297

2017 - Mayo 4.080

2016-diciembre 2.053

2017- Enero 4.306

2017- Febrero
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Mes Servicio Entrantes
Total 

Entrantes
Mes Servicio Entrantes

Total 

Entrantes

Línea 

Telefónica
1.509 Línea Telefónica 2.890

Chat 488 Chat 1.144

Línea 

Telefónica
2.027 Línea Telefónica 2.725

Chat 652 Chat 1.572

Línea 

Telefónica
1.734 Línea Telefónica 2.769

Chat 593 Chat 1.311

Línea 

Telefónica
1.819 Línea Telefónica 2.546

Chat 569 Chat 1.338

Línea 

Telefónica
1.449 Línea Telefónica 2.252

Chat 428 Chat 1.115

Fuente: Informes mensuales del servicio de Call Center, elaborado SDAO

Cuadro No. 2 Comparativo movimiento de llamadas línea telefónica y Chat

2016-junio 2.388

2016-julio 1.877

2016-marzo 1.997

2016-abril 2.679

2016-mayo 2.327

2017 - Junio 3.884

2017 - Julio 3.367

2017- Marzo 4.034

2017 - Abril 4.297

2017 - Mayo 4.080
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Criterio Tiempo promedio de atención Periodo de medición 

Tiempo de atención canal teléfono <=20 segundos Mensual 

Tiempo de atención canal chat <=40 segundos Mensual 

 

𝐼𝑐 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑢𝑒𝑛𝑡𝑜

𝐼𝑐 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑢𝑒𝑛𝑡𝑜

𝐼𝑐 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑢𝑒𝑛𝑡𝑜

𝐼𝑐 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑢𝑒𝑛𝑡
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Diagrama 1 Servicios críticos de la VUCE 
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Proceso Causas 
Riesgo 

Gestión*

Responsable(s

) del 

Monitoreo

Procedimiento 

Asociado

Probabilida

d

(Inherente)

Impacto

(Inherente

)

Valoración

Inicial/Zona

(Inherente)

Controles 

Valoración 

Final  

(Residual)/ 

Zona

Gestión de

Información y

Comunicaciones

Personas:Comportamiento humano

de servidores Públicos, proveedores,

contratistas, grupos de personas,

Comunicación inadecuada,

Desconocimiento de los

procedimientos, Inadecuada

capacitación especializada, 

Inadecuado diagnóstico y/o

evaluación

Omisiones o inadecuada supervisión

o interventoría de un contrato

Omisiones o inadecuados términos

de referencia o pliego de condiciones

Recomendación deficiente

R6-INADECUADA 

ASESORÍA Y

ASISTENCIA 

TÉCNICA SOBRE

LAS TIC´s

EDGAR 

GREGORIO 

CARRILLO 

MONCADA

IC-PR-016 DISEÑO

DIRECTRICES DE

SEGURIDAD Y DEFINICIÓN

DE POLÍTICAS SOBRE EL

USO DE LAS TICS

IC-PR-017 

MANTENIMIENTO DE

HARDWARE

IC-PR-018 ASESORÍA Y

ASISTENCIA TÉCNICA EN

MATERIA INFORMÁTICA

IC-PR-019 

ACTUALIZACIÓN DE

TECNOLOGÍA

1 - Raro 10 - Menor Moderada

1. Adelantar capacitaciones relacionadas con el tema (1) (IC-PR-

016)

2. Verificar la actualización del Plan de seguridad informática (6) (IC-

PR-006)

3. Cronograma de actividades mantenimiento preventivo (5) (IC-PR-

017)

4. Lista de chequeo actividades a realizar en el mantenimiento (8) (IC-

PR-017)

5. Realizar el levantamiento de la información entre el profesional de la

OSI con el área que solicita la asesoría.(4)  (IC-PR-018)

6. El Jefe de la OSI analiza con el profesional asignado el diagnóstico

técnico y evalúan si se puede adelantar con recursos físicos y humanos

del MCIT.(5)  (IC-PR-018)

7. El proveedor de tecnología dará la capacitación especificada en los

pliegos de condiciones.(17)  (IC-PR-018)

Moderada

Fuente: ISOLUCION  

 

Proceso Causas 
Riesgo 

Gestión*

Responsable(s

) del 

Monitoreo

Procedimiento 

Asociado

Probabilida

d

(Inherente)

Impacto

(Inherente

)

Valoración

Inicial/Zona

(Inherente)

Controles 

Valoració

n Final  

(Residual)

/ 

Zona

Gestión de

Información y

Comunicaciones

Personas:Comportamiento humano

de servidores Públicos, proveedores,

contratistas, grupos de personas,

Falta o inadecuado mantenimiento

preventivo o correctivo, Inadecuado o 

deficiente definición de políticas de

seguridad para el manejo de bienes

informáticos

Procedimientos inexistentes,

desactualizados o inadecuados

Relaciones legales y comerciales: al

interior de la organización y de esta

con otras organizaciones.

Fallas en los servicios públicos

Que no haya presupuesto o el

asignado no sea suficiente para los

planes requeridos

R7-TECNOLOGÍA 

INFORMÁTICA 

NO DISPONIBLE

EDGAR 

GREGORIO 

CARRILLO 

MONCADA

IC-PR-017 

MANTENIMIENTO DE

HARDWARE

IC-PR-018 ASESORÍA Y

ASISTENCIA TÉCNICA EN

MATERIA INFORMÁTICA

IC-PR-019 

ACTUALIZACIÓN DE

TECNOLOGÍA

2 - 

Improbable

25 - 

Catastrófico
Alta

1. Estudio previo de acuerdo al formato

establecido por gestion de calidad (2) (IC-PR-

017)

2. Registro en la herramienta de mesa de

ayuda. (11) (IC-PR-017)

3. Verificar el historico del registro en la

herramienta mesa de ayuda y reporte de

servicio (13)  (IC-PR-017)

4. Efectuar evaluación (3) (IC-PR-018)

5. Pruebas técnicas y funcionales (16) (IC-PR-

018)

6. Evaluar proyecto de inversión (4) (IC-PR-

019)

7. Solicitar apoyo de Personal

especilizado.(15) (IC-PR-019)

8. Aplicar acciones de recuperación.Aplicar

acciones de emergencia (16) (IC-PR-019)

Alta

Fuente: ISOLUCION  
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SOPORTES Y PAPELES DE TRABAJO 

No Nombre del Documento 
Ubicación Física  o 

Magnético Área Responsable 
Firma del Responsable 

1 Plan Estratégico Tecnología- 

Petic MinCIT 

Magnético OCI  

2 Encuesta satisfacción VUCE Magnético OCI  

3 Capacitaciones VUCE Magnético OCI  

3 Contratos soporte VUCE Magnético OCI  

4 Plan  de recuperación de 

desastres VUCE 

Magnético OCI  

5 Relación contratos soporte 

VUCE Vs SIIF% 

Magnético OCI  

Información que se anexa al informe:  
 

NOTA: Los soportes y papeles de trabajo son las evidencias que se obtienen dentro del proceso auditor, con el fin de fundamentar 

razonablemente los hallazgos, observaciones y recomendaciones. Estos reposarán en la Oficina de Control Interno o en las áreas objeto de la 

auditoría correspondiente. 

Las evidencias se anexarán al informe cuando se considere necesario. Los papeles de trabajo y soportes son documentos públicos.
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