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En cumplimiento de lo dispuesto en al articulo I de la
empresa Serviciudad ESP presenta informe detallado de
los tres (3) Subsistemas del lvlodelo Estendar de Control

Estrat6gico, Control de Gestion y Control de Evaluaci6n.

ley 1474 de 2011, la

avances en cada uno de
lnterno "l\4ECl" - Control

AVANCES:

Ambiente de Control:

La entidad cuenta con el C6digo de Etica el cual se debe seguir actualizandolo a

trav6s del Modelo de Gesti6n Etica para Entidades del Estado (USAID), con el

cual se pretende mejorar el manual para que como servidores poblicos se actu6

con rectitud, transparencia y legalidad ante los demas y con los asuntos propios

del que hacer institucional demostrando respeto hacia los compromisos y

responsabilidades adquiridas y promoviendo el logro de los objetivos personales e

institucionales en forma eficaz .

El equipo de talento humano este actualizando el C6digo de Etica que en

coherencia con el Codigo del Buen Gobierno, todo servidor p(blico de la entidad

debe observar en ejercicio de su funcion administrativa.

Se tiene programada esta actualizacion y socializaci6n por parte de Talento

Humano para el mes de mayo y para los meses de iunio y julio de 2014 se har6 la

socializaci6n para toda la empresa.

El drea gestiona el desarrollo del Talento Humano, de manera articulada con los

dem6s procesos de gesti6n de la entidad, lo que ha permitido ejecutar los

programas de Capacitacion, Bienestar Sociali y Salud Ocupacional acordes a las

necesidades de los servidores.
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Talento Humano ha venido desarrollando el plan de capacitaciones con diferentes

actividades. 56 pudo realizar un 80% de las mismas al finalizar el afro 20'13.

TEMA DE CAPAC「AC10N FUNC[ONAR!OS
BENEFiC:A● OS

AREA DIRlGIDA

Normatividad de

Servicios Publicos

domiciliarios 106 ADヽ′TIVA

Excel avanzado 68 ADM TVA

Regimen Especial de
3 G[R[NCIA

Servicio al Cliente lnterno Y

Externo (CURSO) 65

ADMITIVA Y

OPERATIVA

C6diEo ois€iplinario inico
(Lev 734 de 2002) 83

ADM TIVA Y

OPERATIVA

Actualizaci6n en nornas de
Archivo y Correspondencia ADM TVA

Estatuto Anticorrupci6n 87
ADMITIVA Y

OP[RATIVA

C8 dad
ADIИ ITIVA Y

OPERATIVA

Normas lnternacionales de
contabilidad 2 ADM TVA

A.tuelizaci6n de m6todos
de archavo expedidos por

archivo Seneral de la
7

ADMITIVA Y

OPERATIVA

70 Foro ClCl Nacional
7 CJ,SGRAt

Macro y Micro medici6n
12 COMERC AL

Procesos de Planeacidn
106 PLAN[AC10N

lndicadores de Gesti6n 68 PlANEAC10N

Anllisis de Datos 15 Pい N[AC10N

Acciones Correclivat 15 PtANEAC10N
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Para el ano 20'14 se esta actualizando el plan de capacitaciones, sin embargo se
dictaron capacitaciones al area comercial en la nueva normatividad de micro
medicion en Normatividad 1063-1 2007 NTC, en el mes de enero .

El Plan de salud ocupacional de acuerdo al cronograma establecido y seguimiento
de resultados de seguridad y salud en el trabajo para el aio 2013, obtuvo el
siguiente resultado:

Se realizaron 75 ex6menes m6dicos por ingresos peri6dicos y retiros
Se presentaron tres ( 3 ) accidentes laborales los cuales fueron reportados
y radicados a la ARL, para su seguimiento y control .Lo anterior no genero
ninguna lesi6n de incapacidad grave, segun los rangos que determina la
tabla de incapacidades y riesgos laborales.
Se hizo el seguimiento y capacitaci6n a las personas mn enfermedad
profesional verificando su tratamiento en terapias con m6dico laboral y

revisando sus puestos de trabajo.
Se promueven las campafras de medicina preventiva, higiene y seguridad
industrial.
Se hacen campafras dando a conocer las consecuencias del consumo del
alcohol y el cigarrillo en la semana de la salud leniendo en cuenta el 3'l de
mayo donde la organizaci6n mundial de la salud celebra el dia del " NO
FUI\i]ADOR'
Se lleva a cabo el plan de emergencia actualizado cada ano , se realizaron
las capacitaciones a los brigadistas por medio de la ARL una vez al mes .

Se realizan actividades de recreaci6n y deportes en la semana de la salud
Ocupacional donde se incentiva al personal a hacer actividades l0dicas y
recreativas.
Se hizo convenio interinstitucional con gimnasio donde se encuentra inscrito
el 30% de los funcionarios mantenerse en forma y con salud adecuada.
Se celebra el dia del niio, dia de la mujer, dia del hombre, dia de la

secretaria, el dia de amor y amistad, novenas de navidad, entregando
regalos a los ninos hijos de los funcionarios de la empresa.

Para el aio 2014. Se incluye la celebracion de los cumpleafros de los
funcionarios de la empresa. Lo anterior cumpliendo con el plan de
bienestar social segin Resoluci6n 1016 de 1989.
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Estilo de Direcci6n.

Se evidencia en la Alta Direcci6n un fuerte compromiso en el ejercicio de la
planeaci6n institucional y el cumplimiento de los objetivos propuestos, a trav6s de

la realizaci6n de reuniones permanentes con el grupo direccionador de la

empresa y coordinadas con cada uno de los responsables de procesos, en donde

se establecen las diferentes actividades a desarrollar, y los respectivos

cronogramas de ejecucion. Paralelo a 6ste proceso, los Subgerentes de cada erea
promueven espacios para el seguimiento a las metas establecidas.

La Alta Oirecci6n desde su rol estrategico, ha dado lineamientos y ha priorizado

temas como el mejoramiento de las comunicaciones, el establecimiento de las

estrategias anticorrupci6n y atenci6n al ciudadano.

La Oficina de Control lnterno para la identificacion de los riesgos llevo a cabo una

recopilaci6n de la informaci6n por 6rea, donde pudo establecer los riesgos por

proceso, creando de esta manera el mapa de riesgos institucional el cual a su vez

se integr6 como un anexo del plan anticorrupci6n. lnformaci6n que se encuentra
publicada en la p6gina Web de Serviciudad conforme a lo estipulado por la
normatividad correspondiente.

Planes y Programas.

Teniendo en cuenta que Serviciudad es una Empresa industrial y Comercial de

Estado, del orden Municipal, nuestro Plan de Accion anual esta articulado con el

Plan de Desarrollo delAlcalde electo para el periodo 2012-20'15, motivo por el cual

la ejecucion de nuestra inversi6n apunta al cumplimiento del Plan de Desarrollo

Municipal y a su vez al Plan de Acci6n lnstitucional que contiene las actividades de

los proyectos de inversion de la Empresa

De lo cual en la vigencia 2013 se tiene lo siguiente, sobre la ejecuci6n de nuestro

Plan de Accion:

Con relaci6n al servicio de acueducto se invirtieron $6 635.364.232.oo en obras

de restituci6n, rehabilitaci6n, expansi6n de redes para un total de 18'101 metros

lineales y la construcci6n de 4 sectores t6cnicos en campo.

Con relaci6n al servicio de alcantarillado se invirtieron $3.060.1 55.735.oo en

obras de restitucion, rehabilitaci6n, expansi6n de redes para un total de 4.202
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metros lineales. la construcci6n de '1375 metros lineales de tramos de colectores
para saneamiento hidrico y la elaboraci6n de los estudios y dise6os definitivos del

trazado de los colectores, Ladera Norte del Rio Otun, Tominejo, Amoladora, y
Dosquebradas.

Con relaci6n a acciones de fortalecimiento lnstitucional se llev6 a cabo las

siguientes actividades:

Actividades de responsabilidad social empresarial

Educaci6n al a comunidad:
Se suscribio contrato de prestacion de servicios en el primer semestre del 2013

con el objeto de prestar sus servicios capacitando 4.000 personas, en temas

relacionados con el medio ambiente, manejo y aprovechamiento de recursos

hidricos, manejo y aprovechamiento de residuos s6lidos conocimiento sobre la

empresa y alcance de los servicios prestados

Se suscribi6 contrato de prestacion de servicios en el segundo semestre del 2013

con el objeto de prestar los servicios logisticos desarrollados en actividades de

tipo social, recreativo y educativo, con fines comerciales enfocados a la

comunidad. Alcance finalidad y compromiso: -Se realizaran 6 actividades
principales en diferentes comunas del municipio. -Se realizaran 1.800 visitas

domiciliarias. -Se diseiaran 3.000 cartillas alusivas a temas ambientales y

servicios p0blicos de acueducto, alcantarillado y aseo para entregar en las visitas

domicaliarias. -Se capacitara un promedio de 5.400 usuarios, estudiantes y

comunidad en general. -En la actividad de causa comun se realizaran 6

actividades l0dicas. -En cada actividad se deberen entregar en temas

relacionados con el medio ambiente, manejo y aprovechamiento de recursos

hidricos, manejo y aprovechamiento de residuos sdlidos conocimiento sobre la

empresa y alcance de los servicios prestados

Fortalecimiento dn la prestaci6n del servicio ds Aseo

Adquisici6n de 3 vehiculos recolectores de 25 yardas, en el mes de marzo de

2O'14 a trav6s de la modalidad de Leasing de Financiero con el fin de ampliar y

recuperar el parque automotor garantizando la continuidad de la prestacion del

servicio de aseo.

Edificio cAM piso 1 PBX (6) 332 21
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Protecci6n del medio ambiente

Celebraci6n del Dia del Agua

Dentro de los programas de Responsabilidad Social de la empresa y para celebrar

el Dia del Agua, la empresa como en aios anleriores se desplazo un grupo de
funcionarios de todas las 6reas en compafria de personal Aseo y Recolecci6n a

las quebradas La Soledad y La Amoladora, donde durante toda la jornada se

realizo limpieza y recolecci6n de basuras dentro de las mismas y roceria, barrido y

recolecci6n en las zonas aledaffas.

Se cont6 en esta jornada de limpieza con la decidida colaboraci6n de la
comunidad y en especial el acompaframiento de la Policia Nacional con quienes

en conjunto se retiro del lecho de las mismas, basuras, muebles, enseres, material

solido, llantas, Srboles y en especial colchones con un peso superior a las tres
toneladas, todas eslas depositadas en las mismas por la ciudadania.

Recuperaci6n de Carlera.

Se continua con el programa de recuperacion de cartera con el apoyo del manual de

cartera implementado en el afro 2012, y con las politicas adoptadas en el afio 20'13, de

tener mes flexibilidad con los usuario, perseverancia en los cobros persuasivos y

entregando la cartera de dificil cobro a la secretaria general con el fin de haga los cobros

coactivos pertinentes , se ampliaron los plazos y modalidad de financiaciones obteniendo

asi una mejor satisfacci6n en el usuario.

Administraci6n del riesgo:

Se llev6 a cabo el seguimiento a todas las dependencias con el fin de identificar

los riesgos coordinado con la oficina de control interno y planeaci6n se dio un

cronograma de actividades y los lineamiento para levantar los riesgos de
corrupci6n .que posteriormente fueron analizados y valorados por cada una de las

dependencias y la Direcci6n General, para ser integrados al mapa de Riegos del

Departamento.

Asi mismo se elabor6 el documento "Estrategia Antacorrupci6n y de Atenci6n al

Ciudadano"; el cual fue publicado con el mapa de riesgos de corrupci6n en la

pagina Web de la entidad.
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Se fortalecieron los planes de capacitaci6n
mayor cobertura, aplicabilidad y efectividad
metas de la empresa Serviciudad ESP.

y bienestar con el fin de lograr una
en el cumplimiento de objetivos y

Actividades de Control, Politicas de Operaci6n, Procedimientos, Controles.

La Entidad ha venido trabajando en la revisi6n y fortalecimiento de sus procesos,
procedimientos, formatos y controles, para lograr el cumplimiento de la gesti6n

institucional y el mejoramiento continuo. A continuaci6n se detallan las siguientes
mejoras:

Se evidencio que se dio cumplimiento al plan de capacitaciones, en un 80o/o de las
programadas. Se pudo verificar que a pesar de haber dictado la capacitaci6n en

actualizaci6n de la ley 594 y decretos relacionados, aun no se han actualizado las
tablas de retencion documental (TlR), y se debe revisar la conformaci6n del comit6
interno de archivo para actualizarlo. Por lo tanto se estd haciendo el seguimiento
por parte de la oficina de control y seguimiento para que el procedimiento contin[e
y asi lograr esta actualizaci6n para el primer semestre del ano 2014 .Para lo cual

el Srea administrativa y financiera la incluyo dentro de su plan de mejoramiento y
plan de acci6n de 2014.

Se debe fortalecer la cultura del auto control, para lo cual se capacitar6 a los

dueffo de procesos en ejecutar los planes de acci6n y de mejora individual,

asesorendolos y haciendo seguimiento a cada Area por parte de la oficina de

control interno.

Se continUa con la implementacion del software flnanciero el cual facilitara las

operaciones contables y financieras de la empresa. Falta ajustar procesos en

algunas 6reas, entre ellas el 6rea del almac6n, en el tema de inventario. Los
planes de mejoramiento ya cuentan con esta programaci6n.

Manual de Procedimientos - Calidad.

La entidad ha consolidado todos los lineamientos, politicas, normas o
disposiciones internas generadas en el disefro de los componentes Ambiente de

00SQ![:R101S

Ediicio CAM piso,PBX(61 332 21 09 0osquebradas nisaral● 8

ぃ
“
″serヽiCludad 9o、 co facebook sewictじ dad esp

StJBSISTEMA DE COIVTROι  DE CFSrrO″



SERV:C:UDAD ESP
[`● presa l口 Ou、「 |● |,Co●

'● `て

 01`● |[■ t■ do
NT 816001 609 1
NUIR 1 66`フ 00∞ 2

Control, Direccionamiento Estrat6gico, Administraci6n de Riesgos y Actividades de
Control, asegurando que contenga todos los aspectos necesarios para dirigir las
operaciones de la entidad hacia el logro de sus obietivos.

lnformaci6n y Comunicaci6n Priblica.

La Entidad cuenta con canales de informacion virtual como la pagina Web , el Link
para PQRS, las redes sociales, correo corporativo , correos internos, lineas
telefonicas, celulares, medios de comunicaci6n , los cuales permiten la interaccion
con los usuarios para la rendici6n de cuentas a la ciudadania y partes interesadas
y la validaci6n de los instrumentos, entre otras.

El 6rea de sistemas viene trabajando en la actualizacion y optimizaci6n de la
pagina Web y estd encargando del rediseno del portafolio de servicios de la
entidad .Parte del proceso de comunicaci6n con el cliente consiste en la
evaluacion los servicios por parte de los usuarios.
Se realiza anualmente la encuesta de satisfacci6n al cliente, Ia cual determina el
grado de satisfacci6n de los usuarios, y determinando las causas de la no
satisfaccion con el fin de tomar correctivos los cuales consisten en hacer planes

de mejoramiento y seguimiento a las correcciones de las falencias evidenciadas.
Se hacen boletines de prensa continuamente con el fin de anunciar la
programaci6n de suspensiones del servicio o incontingencias presentadas en la
prestacion del servicio.

Se cuenta con las herramientas necesarias para la atenci6n del usuario en
peticiones, quejas y reclamos presentadas a trav6s de medaos escritos, verbales,
por internet, telefonicamente, pagina Web de la empresa.

Las solicitudes realizadas telef6nicamente se solucionan en 12 a24 horas ya que

normalmente son reportes de dafros de acueducto, de aparatos de medici6n o
solicitan informaci6n.
Se hace seguimiento continuo a la trazabilidad del PQR con el fin de meiorar el
proceso y satisfaccion del usuario.

A FAVOR USUAR10 A FAVOR EMPRESA
ACUEDUCTO 306 ACUEDuCTO 573

ALCANTARILLAD0 246 ALCANTARILLADO 455

ASEO 100 ASEO 579

TOTAL

③
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Autoevaluaci6n del Control y de la Gesti6n.

La gerencia cuenta con el trabajo en equipo desarrollado por cada una de las
areas, el seguimiento a los procesos por parte de la oficina de control interno, la
subgerencia de planeaci6n la cual permite realizar mensualmente la evaluaci6n y
avance de los proyoctos de la empresa, el avance de gesti6n de los procesos
misionales y de apoyo, la medicion y anelisis de los mismos.

En aras del mejoramiento continuo se hacen reuniones del grupo direccionador,
donde se conocen los informes de gesti6n obteniendo los resultados, se mide el
grado de cumplimiento de los objetivos, se toman medidas correctivas y se
programan nuevas acciones partiendo de los planes de mejoramiento.

Evaluaci6n lndependient6,
La oficina de Control lnterno, en el periodo comprendido enlre los meses de
febrero a noviembre de 2013 a matzode2014, present6 los siguientes informes:

. lnforme Pormenorizado de Control lnterno del periodo comprendido entre
los meses de noviembre de 2012 a noviembre de 2013.

. lnforme Pormenorizado de Control lnterno del periodo comprendido entre
los meses de noviembre de 2013 a mazo de 2014

. lnformes ejecutivos anuales en febrero de 2013 y febrero de 2014.

. lnformes conlrol interno contable febrero 20'13 y fefierc 2014

. Encuesta DAFP febrero 2013 y febrero 2014.

. Derechos de autot ma.zo 2013 y marzo 2014
En desarrollo de evaluador independiente se hace seguimiento:
A las peticiones quejas y reclamos 2014, planes de mejoramiento por Sreas
seguimiento a las auditorias anteriores, procedimiento del 6rea de talleres,
seguimiento al cumplimiento de capacitaciones y otras actividades da
talento humano.

Auditorias.
En cumplimiento al Programa de Auditorias, la Oficina de Control lnterno realiz6
seguimiento al cumplimiento de los planes de meioramiento de las auditorias
realizadas en el ai'o 2012 y se rcalizaron auditorias en el afro 2013 a Talento
Humano en Marzo Salud Ocupacional en i/ayo de 2013.Se continua con el
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En el mes de febrero de 2014 se realizo la auditoria de seguimiento externa del
ICONTEC a los procesos misionales de apoyo planeaci6n y mejoramiento
continuo. Encontrandose dos (2) no conformidades menores para lo cual se
solicit6 el plan de mejoramiento el cual fue aceptado por el ICONTEC y
aprobando nuevamente la certificacion de la empresa.

Planes de Mejoramiento.

La oficina de control interno continua haciendo seguimiento al cumplimiento del
plan de mejoramiento de cada proceso. Como accion de mejora se capacitard
continuamente a los funcionarios en las tareas del auto control de procedimientos
mediante planes de acci6n individuales, con el fin de mejorar los procesos de
seguimiento a los planes de mejoramiento.

Se recomienda hacer el seguimiento mensual e incluir los avances de cada una de
las tareas emprendidas. Dentro del plan de acci6n de la oficina de control interno,
ademes de entregar los informes de ley, seguimiento a la entrega de informes de
las demas 6reas, estd haciendo seguimiento a los procesos de lnventario del
Almac6n, al procedimiento del Archivo, a las peticiones quejas y reclamos y
comunicaci6n interna.

Se contin0a con el seguimiento a los planes de mejoramiento y avances de las
auditorias realizadas por la Contraloria Municipal de los procesos de contabilidad,
contratos y plan estrat6gico y de acci6n de la empresa Serviciudad.

La oficina de Control lnterno y Gesti6n con base a las auditorias, seguimiento de
procesos, asesorias realizadas a los responsables de los procesos del sistema de
control interno de la empresa se encuentra en un alto nivel de implementacion.

De acuerdo a la calificacion del Departamento Administrativo de la Funci6n
Priblica (DAFP) con un indicador de madurez del Modelo Estandar del control
lnterno l\,1ECl del 94.7% donde se mide la eficacia y eficiencia de las acciones de
mejora continua para optimizarla y prevenirla de riesgos y amenazas.

Se recomienda estar actualiz6ndose permanentemente con el fin de mantener los
estAndares del modelo MECI , el cual tendra una renovacion y actualizacion en el
aio 2014 para lo cual estamos a la espera del acto administrativo por parte del
DAFP para actualizarla .
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Se recomienda seguir fomentando la cultura del autocontrol y seguimiento a cada
proceso, seguimiento permanente a los planes de mejoramiento, fortalecer y
apoyar los procesos de archivo, almac6n, peticiones quejas y reclamos,
capacitaciones , bienestar social , inducci6n y reinduccion asegurando asi que se
lleven a cabo las acciones de mejora y se contribuya al logro de objetivos de la
empresa.

Se recomienda seguir recibiendo capacitaciones para la nueva implementacion del
MECI, y continuar con la participacion de las mesas de trabajo del Comit6
lnterdisciplinario de Control lnterno del Risaralda y las capacitaciones del DAFP.

Atentamente,

CECILIA GONZALEZ TABARES
Asesora de ContrOllnterno y de Ges16n
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