
 

 

Informe de avance  estabilización y parametrización 

 Febrero 20 de 2024 
 

PROYECTOS Y SOLUCIONES TI S.A.S. en calidad de proveedor de la alternativa de 

solucio n, presenta el informe solicitado por parte de la supervisio n del avance en el 

ajuste y parametrizacio n de la solucio n Sistema de Auditorí as Modulo SAF bajo 

licenciamiento a Perpetuidad para la Contralorí a General de Risaralda “CGR”  

El Software de Auditorias (SAF) se estructuro  de acuerdo con la Guí a de auditorí as 

Territoriales (GAT 3.0) con el objetivo de permitir la gestio n del plan de vigilancia y 

control Fiscal de la contralorí a General de Risaralda de acuerdo con el marco regulatorio 

de las auditorí as: Financiera y de Gestio n; Desempen o, Cumplimiento y de actuacio n 

especial Fiscalizadora en las entidades del orden territorial.  

Si bien, se ha estructurado la informacio n de los papeles de trabajo que comprenden la 

guí a, se ha contemplado la necesidad de ajustar a la medida los componentes que 

enmarcan esta referencia, así  como contemplar documentacio n adicional que permita 

la gestio n eficiente y eficaz de la entidad en su quehacer, hechos evidenciados y 

ajustados en comu n acuerdo en el transcurrir de las diferentes reuniones te cnicas 

realizadas por Proyectos y soluciones T.I y la Contralorí a General de Risaralda en el 

marco del cronograma de ajuste y parametrizacio n vigente. 

Así  las cosas, a la fecha se ha implementado el 100% de la estructura de  la GAT para la 

gestio n del plan de vigilancia fiscal, encontra ndose pendiente por ajustar de acuerdo 

con la actualizacio n definida el 15 de febrero del cambio en la estructuracio n del 

memorando de encargo y su consolidacio n para reporte. Por otra parte,  

Las estructuras a la medida  de la entidad para la elaboracio n del informe preliminar y 

final de las auditorí as financiera, financieras y de gestio n, desempen o, cumplimiento y 

AEF, al igual que la primera estructura de memorando de encargo que fueron enviados 

el 24 de enero ya se encuentran implementadas en el sistema. 

Manteniendo nuestra polí tica de buenas pra cticas para la gestio n de TI, recordamos 

que, la garantí a de correcto funcionamiento, opera durante la vigencia del contrato del 

sistema de Auditorí as SAI y su periodo post- implementacio n de tres (3) meses, periodo 

en el cual la Contralorí a General de Risaralda esta  protegida contra cualquier falla 

eventual que pudiera presentar. La atencio n a este soporte se hara  a trave s de la 

direccio n de correo electro nico soporte.empresarial@proyectosysolucionesti.com 

mailto:soporte.empresarial@proyectosysolucionesti.com


 

 

direccio n posterior informada por nuestra empresa al supervisor del contrato, siendo 

este el canal de comunicacio n formal para la atencio n de los alcances del servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Contenido 
Suministrar, implementar y poner en funcionamiento la herramienta tecnológica licenciada a 

perpetuidad para la Contraloría General de Risaralda, tipo acceso web. ........................................... 6 

Marca institucional de la entidad .................................................................................................... 6 

Tablero resumen .............................................................................................................................. 7 

Programa anual de auditorías ......................................................................................................... 7 

Matriz de riesgo financiero ............................................................................................................. 9 

Administración papeles de trabajo auditoría ................................................................................ 10 

Financiera y de Gestión ............................................................................................................. 10 

Memorando de encargo ................................................................................................................ 10 

Informe final .................................................................................................................................. 57 

Desempeño ............................................................................................................................... 63 

Cumplimiento ............................................................................................................................ 73 

Especial ...................................................................................................................................... 80 

Configuración ................................................................................................................................ 85 

Entidades ................................................................................................................................... 85 

Roles y permisos ........................................................................................................................ 85 

Manual de usuario ........................................................................................................................ 86 

Garantizar que el software de uso tipo de acceso web tenga disponibilidad inmediata y oportuna a 

través de dispositivos móviles y de escritorio. .................................................................................. 87 

Garantizar el funcionamiento y la estabilización de la plataforma tecnológica a entregar; esto 

acorde al cronograma y la garantía por su implementación mientras que el servicio esté vigente y 

por un tiempo de tres (3 meses) post implementación. ................................................................... 88 

Garantizar el servicio de alojamiento hosting de la plataforma tecnológica por doce (12) meses 

desde el inicio del contrato, previo concepto del supervisor del contrato. ...................................... 89 

Acordar entre la entidad y el proveedor los acuerdos de niveles de servicios para la atención de 

requerimientos e incidencias. ........................................................................................................... 91 

1. Conceptos Generales ................................................................................................................. 91 

1.1 Caso ................................................................................................................................... 91 

1.2 Incidente: ........................................................................................................................... 91 



 

 

1.3 Requerimiento: .................................................................................................................. 92 

1.4 Disponibilidad. ................................................................................................................... 92 

1.5 Continuidad. ...................................................................................................................... 92 

2 Disponibilidad del Servicio ........................................................................................................ 92 

3 Horario de Atención de casos para actividades de soporte. ..................................................... 93 

4 Horario de Disponibilidad para Atención de casos por fuera del horario laboral ..................... 93 

5 Modelo de prestación del servicio por parte del proveedor..................................................... 94 

6 Modelo de reporte, diligenciamiento y solución de incidentes y requerimientos. .................. 94 

7 Tipos de Estado de Incidencias y Requerimientos .................................................................... 95 

8 Atención de Incidentes .............................................................................................................. 95 

8.1 Tiempos de Respuesta sobre Incidentes ........................................................................... 95 

8.2 Prioridad de Incidentes ..................................................................................................... 96 

8.3 Matriz de Impacto Urgencia (Prioridad = Impacto x Urgencia) ......................................... 96 

8.4 Tiempos de Respuesta ....................................................................................................... 97 

8.5 Tabla de tiempos de respuesta .......................................................................................... 97 

8.6 Cumplimiento de los ANS .................................................................................................. 98 

9. Atención de Requerimientos ..................................................................................................... 98 

10. Caso en que el proveedor puede asignar la fecha de vencimiento de manera inmediata. .. 98 

10.1 Caso en que el proveedor requiere mayor información para asignar la fecha de 

vencimiento. ...................................................................................................................................... 99 

11. Cumplimiento de ANS ....................................................................................................... 99 

12. Penalizaciones por Incumplimiento de ANS .......................................................................... 99 

i. Condición penalización 1. ................................................................................................. 99 

ii. Condición penalización 2. ................................................................................................. 99 

iii. Condición penalización 3. ............................................................................................... 100 

iv. Condición penalización 4. ............................................................................................... 100 

v. Condición penalización 5. ............................................................................................... 100 

vi. Condición penalización 6. ............................................................................................... 100 

vii. Tabla de Descuentos por incumplimiento. .................................................................. 100 



 

 

Disponer de Mesa de Ayuda para brindar el soporte técnico y mantener el correcto 

funcionamiento del sistema mediante los siguientes canales de atención: personal, internet 

(acceso remoto), correo electrónico, teléfono, sistema de información para consultas en línea 

tickets entre otros. .......................................................................................................................... 101 

Certificar el uso bajo licenciamiento a perpetuidad y la entrega de manuales de uso, usuario, super 

usuario e instalación a nombre de la Contraloría General de Risaralda. ........................................ 103 

Realizar capacitaciones a los funcionarios de las entidades objeto del contrato, concertado entre la 

entidad y el contratista. ................................................................................................................... 103 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Suministrar, implementar y poner en funcionamiento la herramienta tecnológica 

licenciada a perpetuidad para la Contraloría General de Risaralda, tipo acceso web. 

 
Se realiza la adecuacio n a la medida del Software de Auditorí as agregando las siglas SAF 
(software de auditorí as fiscal) solicitado por la entidad. 
 

Marca institucional de la entidad  

 



 

 

 Tablero resumen 

 
 

Programa anual de auditorías 

 

 
 



 

 

 
 
Registro de usuario  
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Se registran los usuarios que fueron previamente enviados por la Contralorí a General de 
Risaralda 
 

 
 
 

Matriz de riesgo financiero 

 

 
 
 
 



 

 

Administración papeles de trabajo auditoría 

Financiera y de Gestión 

Planeación 

 

 

Memorando de encargo  

Se realiza implementación del memorando de encargo de acuerdo a la información suministrada 

por la Controlaría General de Risaralda. 



 

 

 
 
 
Al dar clic en el boto n memorando de encargo se abre un desplegable con opciones de “registrar 
memorandos” y aquellos documentos que esta n pendientes de aprobacio n o los que ya se 
aprobaron.  



 

 

 
Para registrar memorando de encargo se llenan todos los campos pertinentes para el desarrollo 
de la auditoria.  
 

 



 

 

 
 
Se registra, se guarda y automa ticamente se enlista donde se puede ver previamente la 
informacio n suministrada para luego ser enviada a aprobacio n. 
 

 
 
 
 
 
 

 



 

 

Se visualiza de la siguiente forma 

 

 



 

 

 

 



 

 

Para realizar aprobacio n del memorando de encargo, se da clic en la fecha azul y realiza una 
pregunta de confirmacio n.  
 

 
 

Al dar clic en aceptar se enlista en los documentos pendientes por aprobar y finalmente se 
aprueba o desaprueba. 
 

 
 
Al gestionar la auditoria se visualiza el memorando de encargo aprobado. 
 

 



 

 

 
 

 
 
 

 



 

 

 
 

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 



 

 

 

 
Prueba procesos clave 

Se realiza la implementación del papel de trabajo “prueba de recorrido a procesos clave”. 

 



 

 

 
 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 
 
 

 
 

 
 



 

 

 

 
 



 

 

Ejecución 

 

 

Análisis de hallazgos para opinión  

Se realiza implementación del papel de trabajo “análisis de hallazgos para opinión”, que se subdivide 

en “financiera” y “presupuestal”.  

 
 



 

 

 
 

 

 



 

 

 
 
 

 
 
 
 

 



 

 

 
 

 
Determinacio n de opinio n  

 
 



 

 

Se realiza la implementación en la fase de ejecución de la auditoria financiera el papel de trabajo 

“prueba de recorrido a procesos clave”; continuidad de “prueba de recorrido a procesos clave” de 

la fase de planeación. 

 
 

 



 

 

 
 
 

 

 
 



 

 

 
 
 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

Materialidad de la auditoria  

Se implementa el papel de trabajo “materialidad de la auditoria”, que se subdivide en “financiera” y 

“presupuestal”.  

 



 

 

 

 

Se registra la planeación cuantitativa  

 

  



 

 

 

 

 



 

 

Se registra la materialidad de planeación cualitativa 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Se registra la planeación cuantitativa 

 

 

 

 



 

 

 

Se registra la materialidad de planeación cualitativa 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

Reporte beneficios del control fiscal 

Se realiza implementación del reporte beneficios del control fiscal donde se registra el encabezado 

y el formulario respectivo con información del reporte. 

 



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Informe preliminar  

Se ajusta a la medida el procesador de texto para digitar sobre plantillas previamente realizadas 

“informe financiero” o “informe financiero y de gestión” con información traída de la digitación de 

los diferentes papeles de trabajo. También se puede subir un archivo en Word desde el botón “abrir” 

para que se pegue toda la información pertinente de la auditoria. 

 

Informe financiero 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 
 

Informe financiero y de gestión 

 



 

 

 

 

 



 

 

 
 

 
 

 

 
 
 

Comunicación de resultados 

 

Informe final  

Toda la información suministrada en el informe preliminar se traerá al informe final, incluyendo 

tablas, imágenes y datos de los diferentes papeles de trabajo. 

 

 



 

 

Informe financiero 
 

 

 



 

 

 

 

 

 
 



 

 

 
Informe financiero y de gestión 

 

 
 

 



 

 

 

 

 

 
 



 

 

Evaluación plan de mejoramiento  

Se ajusta a la medida el plan de mejoramiento para registro de hallazgos. 

 

 



 

 

 

 

Desempeño 

Planeación 

 



 

 

 

 
 



 

 

 
 

 

 
 



 

 

 
 

 
 

 
 
 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 



 

 

Ejecución 

 

 
 

 
 



 

 

 
 
 

Comunicación de resultados 

 

 
 
 



 

 

 
 

 
 



 

 

 
 

 



 

 

 

Cumplimiento 

Planeación 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 
 
 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

Ejecución  

 

 
 

 
 
 



 

 

Comunicación de resultados 

 

 

 
 



 

 

 

 



 

 

 
 

 



 

 

Especial 
 

Planeación 

 
 

 
 

 



 

 

 

 
 

 

 



 

 

Ejecución 

 

 
 

 
 

 



 

 

 

Comunicación de resultados 

 

 

 
 
 



 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

Configuración 
 

Entidades 

 
Roles y permisos  

 

 
 
 
 
 



 

 

Manual de usuario 
 

  
 

 



 

 

 

Garantizar que el software de uso tipo de acceso web tenga disponibilidad inmediata y 

oportuna a través de dispositivos móviles y de escritorio. 

 

 
 



 

 

 

Garantizar el funcionamiento y la estabilización de la plataforma tecnológica a entregar; 

esto acorde al cronograma y la garantía por su implementación mientras que el servicio 

esté vigente y por un tiempo de tres (3 meses) post implementación. 

De acuerdo a lo definido en la propuesta que hace parte integral del presente contrato se tiene 

definido el recurso te cnico y humano para dar cumplimiento al alcance entre el 01 de enero de 

2024 hasta el de 31 de marzo del mismo an o como se evidencia en la siguiente imagen  

 



 

 

Garantizar el servicio de alojamiento hosting de la plataforma tecnológica por doce (12) 

meses desde el inicio del contrato, previo concepto del supervisor del contrato. 

 
Se garantiza el servicio de alojamiento hosting de la plataforma  con el esquema de seguridad 
definido en la propuesta que hace parte integral del contrato  que da cumplimiento a este 
alcance desde el 12 de diciembre hasta el 11 de diciembre del 2024 en nube privada 
salvaguardando la seguridad de la informacio n suministrada. 
 

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 

 

Acordar entre la entidad y el proveedor los acuerdos de niveles de servicios para la 

atención de requerimientos e incidencias.  

 

Se adjunta resumen de los ANS, documento que sera  entregado en el informe del proyecto 

como anexo.  

1. Conceptos Generales 

 

1.1 Caso 

Es un registro que crea un usuario con acceso a la infraestructura tecnolo gica de la Empresa y 

en el Helpdesk del sistema de informacio n, donde solicita soporte te cnico para un servicio con 

componente tecnolo gico que se brinda por parte de Proyectos y Soluciones TI S.A.S. 

1.2 Incidente: 

Cualquier situacio n que impide el normal funcionamiento del Sistema de Informacio n, es decir 

cuando lo existente funciona de manera inadecuada o erro nea y por tal motivo los usuarios no 

pueden realizar sus tareas habituales. 



 

 

➢ Reporte de un Incidente: El reporte de un incidente lo pueden realizar los 
usuarios de la infraestructura tecnolo gica de la Empresa con acceso al software 
para Mesa de Servicios de TI. 
Los incidentes sera n atendidos por el personal de soporte del proveedor de 

acuerdo a la categorizacio n y prioridad del mismo. 

1.3 Requerimiento: 

Solicitudes que se hacen sobre un servicio, donde se indican nuevos desarrollos, modificaciones 

o mejoras en lo existente y las cuales no implican que algo esta  fallando, que el servicio funciona 

mal o que los usuarios no pueden realizar sus tareas habituales. 

 

➢ Reporte de un Requerimiento: El reporte de un requerimiento lo pueden 
realizar los usuarios de la infraestructura tecnolo gica de la Empresa con acceso 
al software para Mesa de Servicios de TI. 

➢ Los requerimientos sera n atendidos por el personal de soporte del proveedor 
de acuerdo a la naturaleza del mismo, esta atencio n se encuentra sujeta a la 
priorizacio n de los requerimientos que se encuentren activos al momento de la 
radicacio n de la solicitud del usuario en el software para Mesa de Servicios de 
TI. 
 

1.4 Disponibilidad. 

Es la cantidad de tiempo que el servicio se encuentra habilitado para ser usado por la empresa. 

1.5 Continuidad. 

Es el tiempo ma ximo que el proveedor garantiza tomara  para reanudar el servicio en caso de 

presentarse algu n problema en cuanto a su disponibilidad. 

2 Disponibilidad del Servicio 

El horario de disponibilidad del servicio es el tiempo que se acuerda con el proveedor el servicio 

estara  disponible para su utilizacio n por parte de los colaboradores de la Empresa. 

A continuacio n, se presenta la lista de opciones de disponibilidades de servicio y se indica cual 

es la seleccionada para el presente servicio: 

 

Horario Descripcio n Seleccio n 

7 x 24 Todos los dí as 24 horas al dí a ☐ 

5 x 24 
Todos los dí as laborales, 24 horas al 

dí a - Excluye fines de semana 
☐ 



 

 

5 x 8 

Horario laboral de la Empresa 

De lunes a Viernes de 8:00 a.m. a 

12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m. 

☒ 

3 Horario de Atención de casos para actividades de soporte. 

Se entiende por horario de atencio n de casos, el horario en el cual el proveedor atendera  los 

requerimientos e incidencias que se presenten con el servicio que ofrece, los horarios 

disponibles se presentan a continuacio n y se indica cual es el horario requerido por parte del 

proveedor: 

 

Horario Descripcio n Seleccio n 

5 x 8 

Horario laboral de la Empresa 

De lunes a Viernes de 8:00 a.m. a 

12:00 m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m. 

☒ 

5 x 24 
Todos los dí as laborales, 24 horas al 

dí a - Excluye fines de semana 
☐ 

7 x 24 

Horario laboral de la Empresa 

De lunes a Viernes de 7:30 AM a 

12:00 M y de 2:00 pm a 6:30 PM 

☐ 

4 Horario de Disponibilidad para Atención de casos por fuera del horario laboral 

 

Debido a que algunos servicios de la Empresa se encuentran disponibles en horario 7 x 24, es 

decir siempre activos, se requiere que el proveedor destine un personal para que atienda de 

manera correctiva en sitio o remoto de acuerdo a los requerimientos especí ficos para cada 

solucio n, casos que se presenten por fuera de la jornada laboral de la empresa. Este personal 

debera  estar disponible y atento por si llegara a ocurrir una contingencia que requiera su 

atencio n y no se pueda esperar hasta el siguiente dí a laboral. 

 

Los horarios disponibles para atencio n de casos en horarios diferentes a la jornada laboral se 

presentan a continuacio n, indicando la opcio n requerida para el proveedor: 

 



 

 

Horario Descripcio n Seleccio n 

2 x 24 o  

 3 x 24 

Sabados, Domingos y Festivos de  

7:00 AM a 9:00 PM 
☐ 

7 x 15 
Todos los dí as laborales, desde las 6:30 PM hasta 

las 7:30 AM y de 12:00 M hasta las 2:00 PM 
☐ 

- 

No se contara  con Disponibilidad para atencio n de 

incidentes en horarios por fuera de la jornada 

laboral 
☒ 

 

5 Modelo de prestación del servicio por parte del proveedor 

La empresa requiere que el modelo de atencio n que el proveedor utilice para la prestacio n del 

servicio sea el que se selecciona a continuacio n: 

Descripcio n Seleccio n 

Remoto ☐ 

En Sitio ☐ 

Remoto y con presencia en sitio, cuando de manera 

remota no sea resuelta la incidencia 
☒ 

 

6 Modelo de reporte, diligenciamiento y solución de incidentes y requerimientos. 

 

La empresa tiene instalado el Software para Mesa de Servicios de TI, el cual es el medio para 

que cada uno de los usuarios de la organizacio n que requiera atencio n sobre la infraestructura 

tecnolo gica reporte los incidentes o requerimientos mediante la instauracio n de los respectivos 

casos. 

Esta plataforma sera  el u nico medio de reporte, control y atencio n de los casos, el proveedor 

debera  acceder para consultar, vigilar lo que ocurre con respecto a su servicio, documentar y 

reportar la atencio n de cada caso. 

La atencio n de los casos y la verificacio n del cumplimiento de los tiempos pactados, se realizara  

por medio de esta herramienta informa tica. 



 

 

7 Tipos de Estado de Incidencias y Requerimientos 

 

A continuacio n, se detallan los estados que presentan casos sobre incidentes y requerimientos 

en el software para Mesa de Servicios de TI: 

 

Estado  Descripcio n 

Nuevo  Casos registrados sin asignar a un te cnico, proveedor o soporte. 

En Curso 

(asignado) 
Asignado a un te cnico, proveedor o soporte. 

En Curso 

(planificado) 

El te cnico, proveedor o soporte ha respondido, aceptado y planeado 

la solucio n al caso reportado. 

En Espera 

El tratamiento del incidente o requerimiento este sujeto a un factor 

externo verificable que no se puede controlar por parte del te cnico, 

proveedor o soporte. 

Resuelto 

El incidente o requerimiento es solucionado por parte del te cnico, 

proveedor o soporte y presenta la documentacio n requerida en el 

software para Mesa de Servicios. 

Cerrado  

Cuando el usuario valida y confirma que ha sido resuelto el caso. 

Si el usuario que realizo  el registro del caso no realiza el 

procedimiento de validacio n y confirmacio n, una vez resuelto e 

informado de la solucio n, el coordinador de soporte del te cnico, 

proveedor o soporte podra  cerrar el caso, registrando las evidencias 

de las comunicaciones hacia el usuario, las evidencias debera n ser 

sobre mí nimo tres comunicaciones hacia el usuario. 

Tabla: Tipos de Estado de las Incidencias y Requerimientos 

8 Atención de Incidentes  

El tiempo de respuesta se contara  desde el momento en el cual el usuario solicita el servicio 

hasta que e ste se resuelva. 

8.1 Tiempos de Respuesta sobre Incidentes 

Cada incidente puede afectar a la Empresa de forma diferente, para ello se efectu a una 

clasificacio n sobre el orden en que deben ser atendidas normalmente las incidencias de acuerdo 

a la prioridad. 



 

 

8.2 Prioridad de Incidentes  

La prioridad se basa sobre dos para metros: 

Impacto: 

Determina la importancia de la incidencia dependiendo de co mo e sta afecta a los 

procesos de la Empresa y/o el nu mero de usuarios afectados. 

Urgencia: 

 

Corresponde al tiempo ma ximo de demora que acepta un usuario para la resolucio n de 

la incidencia. 

 

De acuerdo a los para metros de Impacto y Urgencia se determina la prioridad de cada 

caso, las escalas de prioridad se presentan a continuacio n: 

 

PRIORIDAD DESCRIPCIO N 

Muy Urgente 

Indisponibilidad de servicio/s que afectan significativamente a 

una o ma s a reas de la Empresa. Impacta la continuidad de 

Negocio. 

Urgente 

Indisponibilidad de servicio/s que afectan a determinadas 

funciones o a un í tem de usuarios. La operacio n puede continuar, 

pero en un modo restringido. 

Mediana 
Indisponibilidad parcial de un servicio/s para con un í tem de 

personas.  

Baja 
Actividades planificadas La atencio n del incidente es menor y el 

servicio es negociado con el usuario. 

Muy Baja 
Indisponibilidad parcial de un servicio complementario de TI 

que no afecta el desempen o de las funciones del usuario 

 

8.3 Matriz de Impacto Urgencia (Prioridad = Impacto x Urgencia) 

 

De acuerdo a lo anterior, se establece una matriz que permite determinar la 

prioridad del incidente con respecto a los Impactos y Urgencia establecidos, 

teniendo en cuenta la siguiente fo rmula: 



 

 

 

Prioridad =  (Impacto x Urgencia) 

           

IMPACTO  

 

URGENCIA  

Muy Alto  Alto  Medio  Bajo  Muy Bajo  

Muy Alta  Muy Urgente Muy Urgente Urgente Mediana Baja 

Alta  Muy Urgente Urgente Urgente Mediana Baja 

Mediana  Urgente Urgente Mediana Baja Baja 

Baja  Mediana Mediana Baja Baja Muy baja 

Muy Baja  Baja Baja Baja Muy baja Muy baja 

Tabla Matriz Clasificación de Prioridad 

Dependiendo de la prioridad, se asignara n los recursos necesarios para la resolucio n de 

la incidencia dentro de los tiempos establecidos. 

8.4 Tiempos de Respuesta 

 

8.5 Tabla de tiempos de respuesta 
 

Se establecen los tiempos de respuesta sobre los incidentes de acuerdo a la prioridad 

establecida, y con base en esta se definira  el cumplimiento de los ANS por parte de cada 

proveedor del servicio. La lista de prioridades y tiempos de atencio n se presenta a 

continuacio n: 

 

PRIORIDAD TIEMPO DE RESPUESTA 

Muy Urgente (Critica) 1 Hora 

Alto 2 Horas 

Medio 4 Horas 



 

 

Bajo 8 Horas 

Muy Bajo 16 Horas 

 

Todos los incidentes que ingresen a trave s del software para mesa de servicios de TI, 

tienen la fecha estimada de respuesta de acuerdo a la Prioridad, la cual quedara  

registrada en dicha herramienta. Esta fecha so lo podra  ser extendida por el Supervisor 

del contrato del servicio antes de su fecha de vencimiento, cuando exista una causa 

justificada y debidamente documentada en los seguimientos de gestio n del incidente y 

previo acuerdo con el usuario. 

 

8.6 Cumplimiento de los ANS 

Los incidentes que sean solucionados antes de su fecha de vencimiento CUMPLEN con 

los tiempos acordados y por tal motivo CUMPLEN con los ANS. 

Los incidentes que sean solucionados despue s de su fecha de vencimiento NO 

CUMPLIRAN con los tiempos acordados, y por tal motivo NO CUMPLIRÁN con los ANS 

y sera n tenidos en cuenta para aplicar las penalizaciones. 

9.  Atención de Requerimientos 

 

Para todos los requerimientos que ingresen a trave s del software para mesa de servicios, 

se debe tener en cuenta lo siguiente: 

10. Caso en que el proveedor puede asignar la fecha de vencimiento de manera 

inmediata. 

 

El soporte del proveedor acordara  una fecha estimada de respuesta con el usuario 

solicitante y el supervisor del contrato, la cual quedara  registrada en el software de mesa 

para servicios, como tiempo estipulado para la solucio n del requerimiento.  

Esta fecha so lo podra  ser extendida por el Supervisor del contrato del Servicio antes de 

su fecha de vencimiento cuando exista una causa justificada y debidamente 

documentada en los seguimientos de gestio n del requerimiento y previo acuerdo con el 

usuario. 



 

 

10.1 Caso en que el proveedor requiere mayor información para asignar la 

fecha de vencimiento. 

El proveedor tiene 27 horas laborales a partir de la instauracio n del caso por el usuario 

solicitante para tener una fecha estimada de solucio n al requerimiento.  

 

En el escenario donde el proveedor requiera informacio n complementaria para indicar 

la fecha de vencimiento, debe realizar la solicitud al supervisor del contrato por correo 

electro nico y siguiendo sus lineamientos, antes de cumplirse las 27 horas, y a partir de 

esta informacio n, el supervisor de la Direccio n de TI iniciara  el proceso de obtencio n de 

lo requerido. Una vez se remita la informacio n completa, iniciara  a contar nuevamente 

el tiempo para la instauracio n de la fecha de vencimiento. 

11. Cumplimiento de ANS  

Los requerimientos que sean solucionados antes de su fecha de vencimiento CUMPLEN 

con los tiempos acordados y por tal motivo CUMPLEN con los ANS. 

Los requerimientos que sean solucionados despues de su fecha de vencimiento NO 

CUMPLIRAN con los tiempos acordados, y por tal motivo NO CUMPLIRÁN con los ANS 

y sera n tenidos en cuenta para aplicar las penalizaciones. 

La asignacio n de fecha de vencimiento a un caso, de manera posterior a los tres dí as 

establecidos generara  un incumplimiento en los ANS y sera n tenidos en cuenta para 

aplicar las penalizaciones. 

12. Penalizaciones por Incumplimiento de ANS 

 

 
Condiciones. 

Los descuentos sen alados en el presente numeral por incumplimiento de ANS, sera n de 

aplicacio n a partir del primer mes contado desde la suscripcio n del acta de inicio. 

i. Condición penalización 1. 

El valor ma ximo de descuento que la EMPRESA aplicara  en cada factura sera  del 20% del costo 

mensual sobre el total de los servicios de soporte objeto de penalizacio n prestados por el 

Contratista. 

ii. Condición penalización 2. 

Las penalizaciones se efectuara n hasta en un 20% por el valor de cada í tem penalizable, 

siempre y cuando la sumatoria de los porcentajes de todos los í tems no exceda el 20% del 

costo total de la factura del periodo para los í tems penalizables. 



 

 

iii. Condición penalización 3. 

Si hace falta informacio n para la revisio n de los acuerdos de niveles de servicio en un mes, o 

si se encuentran inconsistencias en revisiones de ANS de meses anteriores, la EMPRESA 

tendra  la facultad de aplicar los descuentos en facturas en meses posteriores. 

 

iv. Condición penalización 4. 

Para descontar los valores penalizados de cada acta, se hara  una reunio n con el contratista en 

la que se socializara n todos los casos encontrados y se dejara  constancia de esta reunio n 

mediante el levantamiento de un acta de interventorí a. 

 

v. Condición penalización 5. 

Cada vez que se apliquen descuentos por incumplimientos de ANS el Contratista debera  

presentar y ejecutar los respectivos planes de accio n de mejora, los cuales debera  ejecutar 

antes de la presentacio n de la siguiente factura. 

 

vi. Condición penalización 6. 

Durante la vigencia del contrato, una vez de manera semestral, las partes revisara n Los 

factores que conforman los Acuerdos de Niveles de Servicio, con el fin de implementar ajustes 

y modificaciones resultantes de cambios tecnolo gicos, cambios en el negocio o simplemente 

como resultado de las mejoras continuas que permitan optimizar los servicios contratados, 

estas modificaciones sera n concertadas de comu n acuerdo entre las partes y se dejara  registro 

en las actas de seguimiento. 

 

vii. Tabla de Descuentos por incumplimiento. 

La EMPRESA aplicara  descuentos por incumplimiento en los tiempos establecidos 

anteriormente sobre la factura del mes correspondiente, de acuerdo al siguiente cuadro: 

PRIORIDAD 
Descuentos por incidencias, Requerimientos o Problemas 

atendidos por fuera de los tiempos establecidos. 

Muy Urgente 

(Critica) 1% del valor del concepto del servicio a penalizar por cada hora 

excedida en cada caso cerrado por fuera del lí mite de tiempo 

estipulado en el ANS, hasta ma ximo el 20% 
Alto 

Medio 



 

 

Bajo 

Muy Bajo 

Tabla Porcentaje de penalizaciones en cumplimiento de casos 

 

 

 

 

PRIORIDAD 
Descuentos por asignacio n tardí a de tiempo de fecha de 

cumplimiento de requerimientos 

Penalización  

2% del valor del concepto del servicio a penalizar por cada 4.5 

horas laborales que se exceda en asignacio n del tiempo de solucio n 

a cada caso de requerimiento. 

Tabla Porcentaje de penalizaciones por asignación de fechas de vencimiento de casos 

de requerimientos 

Nota: El valor ma ximo del 20% sera  alcanzado sumando las penalizaciones por los ANS de todas 

las actividades penalizables, incluyendo las penalizaciones por asignacio n tardí a de fecha de 

vencimiento de requerimientos. Si la suma de todas las penalizaciones es igual o superior al 

20%, el valor penalizado sera  el 20% y si la suma de todas las penalizaciones es menor al 20%, 

el valor penalizado sera  dicha suma. 

 

Disponer de Mesa de Ayuda para brindar el soporte técnico y mantener el correcto 

funcionamiento del sistema mediante los siguientes canales de atención: personal, 

internet (acceso remoto), correo electrónico, teléfono, sistema de información para 

consultas en línea tickets entre otros.  

 



 

 

  
 



 

 

 
 
 

Certificar el uso bajo licenciamiento a perpetuidad y la entrega de manuales de uso, 

usuario, super usuario e instalación a nombre de la Contraloría General de Risaralda. 

 
Se adjunta certificado de uso bajo licenciamiento a perpetuidad (Ver anexo certificado de 
autenticacio n) entregado autenticado para la Contralorí a General de Risaralda en el informe del 
proyecto. 
 

Realizar capacitaciones a los funcionarios de las entidades objeto del contrato, 

concertado entre la entidad y el contratista. 

 

• Se realiza reunio n concertada entre la contralorí a general de Risaralda y Proyectos y 

Soluciones TI realizando revisio n te cnica de los avances respectivos del software de 

auditorí a fiscal SAF explicando de forma detallada la funcionalidad e implementacio n 

de cada uno de sus componentes. Se definen entonces 3 roles respectivos para el ingreso 

al sistema los cuales son administrador, lí der y auditor; estos sugieren ser totalmente 

administrables. Se hace revisio n de los logos de la Controlarí a general de Risaralda, 

colores y se sugiere cambiar el nombre del sistema por SAF (Software de Auditoria 

Fiscal). Seguidamente se realiza la explicacio n del rol lí der, la matriz de riesgo financiero 

y la definicio n de cada uno de sus componentes para ser gestionada.  

 



 

 

Se indica y muestra la forma de realizar la agregacio n de entidades, ordenes, categorí as y 

sectores desde el boto n de “configuracio n” y finalmente se explica las 3 fases de desarrollo de 

auditorí as: planeacio n, ejecucio n y comunicacio n de resultados con los sub í tems que los 

componen. 

 

 



 

 

 

 



 

 

Evidencias fotográficas 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

• Se realiza reunio n concertada entre la Contralorí a general de Risaralda y Proyectos y 

Soluciones TI dando seguimiento al software de auditorí as fiscal (SAF), revisando el 

plan de vigilancia fiscal enviado por la entidad para respectivos ajustes en el sistema.  

Tambie n se realiza revisio n de control para memorandos de encargo, objetivo, proceso 

evaluado, origen de la auditoria, el termino, el estado de la auditoria. Seguidamente, se 

definen cada uno de los componentes del archivo “Gestor 2023”, en donde esta n 

inmersos el resultado de auditorí a, informe preliminar, informe final, hallazgo de 

auditorí a, actividades de cierre y cumplimiento a planes de mejoramiento.  

 



 

 

 



 

 

Evidencias fotográficas  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

• Se realiza reunio n concertada entre la Contralorí a general de Risaralda y Proyectos y 

Soluciones TI realizando revisio n te cnica de los avances llevados a cabo en el sistema de 

auditoria fiscal SAF con respecto al memorando de encargo (registro, documentos 

aprobados y desaprobados), reporte beneficios de control fiscal (registro de 

encabezado y formulario) y la funcionalidad del informe preliminar y final con respecto 

a dos plantillas (informe financiero y financiero y de gestio n).  

 



 

 

 

 

 



 

 

Registro fotográfico 

 


