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ASESOR DE CONTROL INFORME PORMENORIZADO DEL ESTADO DEL
CONTROL INTERNO DE LA EMPRESA SERVICIUDAD ESP DOSQUEBRADAS

RISARALDA LEY 1474 DE 2011
ASESOR DE CONTROL INTERNO (E): DIANA MARCELA OSPINA VALENCIA
Periodo evaluado: ABRIL 2017— JULIO 2017

INFORME PORMENORIZADO DEL ES CONTROL INTERNO DE LA EMPRESA

La empresa de servicios publicos Serviciudad ESP en cumplimiento de lo dispuesto en
al articulo 9 de la Ley 1474 de 2011, presenta informe pormenorizado del estado del
sistema de Control Interno conforme a la estructura del Modelo Estandar de Control
Interno MECI — Decreto 943 de mayo 21 de 2014, con sus modulos de Planeacion y
gestién, modulo de evaluacién y seguimiento, y su eje transversal de informacién y
comunicacion.

MODULO DE PLANEACION Y GESTION

Acuerdos, Compromisos y Protocolos éticos
TALENTO HUMANO Desarrollo y Talento Humano
Planes, Programas y Proyectos

Modelo de Operacion Por Procesos
Estructura Organizacional

DIRECCIONAMIENTO Indicadores de Gestién

ESTRATEGICO Politicas de Operacion

) Politicas de Administracion del Riesgo
ADMINISTRACION DEL Identificacion del Riesgo
RIESGO Andlisis y Valoracion del Riesgo

AUTO EVALUACION Autoevaluacion

INSTITUCIONAL
AUDITORIA INTERNA Auditoria Interna

PLANES DE MEJORAMIENTO | Planes de Mejoramiento
COMPONENTE TALENTO HUMANO
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e Acuerdos compromisos Yy protocolos.
e Talento Humano.
ACUERDOS COMPROMISOS Y PROTOCOLOS

Documento con los principios y valores de la empresa, construido
participativamente.

Se cuenta con un manual del codigo de ética y buen gobierno con los principios y valores
éticos socializadas, divulgadas al personal vinculado con la empresa de servicios
publicos de acueducto, alcantarillado y aseo de Serviciudad ESP del Municipio de
Dosquebradas.

Acto administrativo que adopta el documento con los principios y valores de la
empresa.

Se legalizo el Cédigo de Etica y Buen Gobierno de acuerdo a la Resolucion No 013 del
13 de enero de 2015, el cual cuenta ademas con las politicas de Talento Humano, en
cumplimiento de lo establecido por la normatividad exigida en el Decreto 943 de 2014.

Socializacion de los principios y valores de la empresa.

Los principios y valores de la empresa se encuentran publicados en la pagina WEB, este
documento invita a los funcionarios de SERVICUDAD ESP a utilizarlo como herramienta
de gestidén para mantener y afianzar las politicas, el estilo de direccion, en un ambiente
mutuo de respecto e integracion que propicie la confianza interna y fortalezca la cultura
Organizacional, se entregaron cartillas del codigo de ética y buen gobierno, para
continuar dando cumplimiento a la normatividad Ley de transparencia Ley 1712 de 2014
.Siendo socializado a los funcionarios de la empresa para formar parte de la cultura
organizacional.
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Imagen 1 Principios y valores Serviciudad.

TALENTO HUMANO.

Manual de funciones y competencias laborales.

El manual de funciones y competencias laborales, ha sido actualizado en el mes de
marzo de 2017 por parte de la Profesional de talento Humano, debido a los cambios e
ingreso de nuevo personal a la entidad en los dltimos dos afios.

El Organigrama de la entidad también se modificé en el mes de abril de acuerdo a los
cambios y nueva estructura organizacional. Este puede observarse en la pagina web en
el boton de transparencia y atencion al ciudadano.

Organigrama de la Entidad, publicado y socializado.
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Imagen 2. Organigrama de la entidad

Procesos de seleccion de cargos de trabajo perfiles.

La empresa continia con la parte de desarrollo humano procesos de vinculacion,
permanencia y desvinculacion del personal de la empresa, acorde con la normatividad
vigente.

Los siguientes funcionarios ingresaron a la empresa:

VINCULADOS.
e Acueducto 23
e Alcantarillado 5
e Ayudantes 18
e |ectores 7
e Oficiales 6
e Practico 7
fontaneros

DESVINCULADO.

e Asesora de Control Interno de Control.
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CARGOS NUEVOS.

e Profesional en Sistemas de informacion Geogréafica.

e Profesional Especializado en Mercadeo.

Plan institucional de formacion y capacitacion.

Se continda con las capacitaciones de acuerdo a las necesidades de cada é&rea, los
funcionarios solicitan capacitaciones, seminarios y diplomados para fortalecer su parte
académica en cada area que desarrollan, con el objeto de mejorar los procesos de la
entidad, especialmente para gerencia y demas lideres de procesos - Existe un
cronograma pero no existe un plan de capacitaciones que obedezca a un estudio o
diagndstico de necesidades, este afio se han beneficiado en capacitaciones internas los
funcionarios de diferentes areas como:

1- Manejo de interventoras, para supervisores e interventores beneficiados 15
funcionarios.

2- Socializacion del Cédigo de Etica y Buen Gobierno en enero y febrero de 2017,
personal beneficiado operativos de las areas de acueducto y alcantarillado.

3- Capacitaciones en atencion al cliente, beneficiados area comercial

CAPACITACIONES PENDIENTES:

e Plan Estratégico de seguridad Vial.

e Capacitacion a toda la entidad del nuevo Sistema de gestién y seguridad en el
trabajo.

e Protocolo de atencién al ciudadano

e Socializacion del reglamento interno de trabajo

e Capacitaciones en Interventorias

e Capacitacion en Manejo de TDR
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Desarrollo del Talento Humano:

1. Se realiz6 la exposicidon y evaluaciéon a ruido en diferentes areas, con las personas
expuestas para la proteccion auditiva, cumpliendo con el marco, legal de acuerdo a
la resolucion 1016 de 1989. Y Resolucion 0627 de 2006 estandares maximos
permisibles de niveles de emision de ruido expresados en decibeles OB(A). Y
Resolucion 1792 de 1990 segun tiempo de exposicion.

2. Se realizé la medicién de los niveles de iluminacion, se cambiaron las lamparas
luminaria t-8 LED, recomendado la altura de igual o menor a 1.8 metros sobre el plano
del trabajo y se hizo un plan de reubicacién de las luminarias, quedando distribuidas
para los casos especiales de algunos funcionarios.

3. Se presentaron los niveles de iluminacion establecidos en la Resolucion 181331 de
agosto 6 de 2009, para los diferentes oficios de tipo industrial, comercial y
recreativo, con el fin de asegurar una vision confrontable y segura.

4. En las areas administrativas evaluadas, se toma como criterio de valoracion el
reglamento técnico de iluminacion y alumbrado publico — RETILAP con el cual los
valores deben promediar para ellos entre 300-500-750 lux, se encontro que, en las
instalaciones durante las tomas en la mafiana, medio dia y tarde presentan un nivel
de iluminacion bajo, esto debido a que las condiciones inadecuadas, y pocas son
incidentes a los puestos de trabajos brindado los niveles de iluminacion adecuados.

5. Se realiz6 la bacteria de instrumentos para la evaluacién de los factores psicosocial
en los trabajadores.

6. Se cuenta con el apoyo de la alta direccidn, en cuanto a la participacion para fomentar
una cultura de trabajo en equipo, con responsabilidad y cumplimiento en todos los
niveles de la organizacion, encaminado a cumplir objetivos, metas y programas
previamente establecidas a corto, mediano y largo plazo, monitoreadas en el comité
de gerencia realizado cada 15 dias, con el fin de planear direccionar las actividades
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y tareas para hacerle seguimiento y darle cumplimiento a las mismas con el equipo
de trabajo y lideres de procesos .

7. Con el fin de mejorar la atencién al usuario, el gerente semanalmente hace reuniones
en los diferentes sectores de la ciudad con su equipo de trabajo para darle soluciones
de primera mano.

SG-SST:

1. Se estad cumpliendo con las fases de la implementacién del Sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo (SGSST) de acuerdo al Decreto 1072 del 2015, GTC
45, Decreto 052 de enero 12 de 2017, Constitucion Politica, Ley 1562 del 2012 Y
Resolucion 1111 de 2017.

2. Se implementaron las politicas de SGSST, firmadas y autorizadas por el
representante legal de la entidad, las cuales fueron socializadas y divulgadas por
capacitaciones y en la pagina Web de la Entidad, ademas publicadas en cada una de
las sedes de SERVICIUDAD ESP.

3. Se tiene construida la matriz de peligros de toda la empresa contemplada en la guia
de la GTC 45. Dicha matriz esta definida por procesos, identificado los cargos
involucrados en dichos procesos y por ultimo las actividades laborales ejecutadas.

4. Se identificaron todos los peligros inherentes en la ejecucién de las diferentes
actividades laborales, considerando quién, cuando y como puede resultar afectado.

5. Se cuenta con el acompafiamiento de la ARL Colpatria para realizar las fases de
acuerdo a la norma.

6. Se realizé la actualizacién del COPASST y el Comité de Convivencia Laboral.

7. Se cuenta con el comité de Brigadas de Emergencia. Se cuenta con el cronograma
de actividades de los brigadistas para realizar las siguientes capacitaciones:
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Conformacién de brigadas teorico practico,

Basico primeros auxilios modulo lll,

Basico prevencion y control del fuego tedrico y practico,

Movilizacién de transporte de pacientes tedrico practico y

Simulacro de evacuacion se da capacitaciones para los Brigadistas con la
colaboracion de la ARL Col patria, Bomberos y Cruz Roja, se realizo el
simulacro en la empresa recordando punto de encuentro y forma de
evacuacion.

AN NN

Programa de bienestar Social

PLAN DE INCENTIVOS:

En cuanto al plan de incentivos a empleados, se continia en el 2017 con la formacion de
los empleados en distintas areas del conocimiento, beneficiandolos con el 80% del valor
de la matricula. Para la vigencia se han beneficiado las siguientes cantidades de
funcionarios:

BENEFICIO EDUCATIVO CANTIDAD
PRIMARIA 0
BACHILLER 0
TECNICO 5
TECNOLOGO 1
PROFESIONALUNIVERSITARIO 10
ESPECIALIZACION 2
MAESTRIA 2
DOCTORADO 0
TOTAL 15
BENEFICIO EDUCATIVO PARA 201
HIJOS

TOTAL 216

Objetivos Institucionales adoptados y divulgados.
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En cuanto a la divulgacion de los objetivos de la entidad estos han sido socializados en
comités institucionales, en la pagina web, en la intranet. Se vincularon ademas temas
relacionados con la seguridad y salud en el trabajo SGSST, fueron socializados,
divulgados y publicados de acuerdo al Decreto 1072 del 2015 y la resolucion 1111 del
2017.

DEBILIDADES y RECOMENDACIONES

En los componentes de Talento Humano:

e Acuerdos compromisos y protocolos.
e Talento Humano.

La entidad en los ultimos afios ha tenido un crecimiento notorio el cual obliga a la alta
direccion a mejorar los procesos e incrementar el personal en la parte administrativa. Por
lo anterior, el area de talento humano requiere un fortalecimiento en recurso humano
dada la condicion anterior.

Pendientes y debilidades:

=

Socializar permanentemente el codigo de ética y buen gobierno.

Mejorar el proceso de induccién y reinduccién, dedicando el tiempo suficiente para
ello.

3. Socializar el reglamento interno de trabajo.

4. Socializar los protocolos de atencion al cliente.

5. Socializar el plan estratégico vial.

6. Socializar la implementacién del sistema de gestion y seguridad en el trabajo.
7

8

9.

1

no

. Capacitar toda la entidad en los protocolos de seguridad en el trabajo.
. Socializar reglamento interno de trabajo.
Capacitaciones en TRD y seguimiento al debido proceso.
0.No se cuenta con un plan de capacitaciones realizado por medio de un estudio y
diagnéstico, de acuerdo a las necesidades y requerimientos de la entidad.
11.Pendiente actualizar el plan de emergencia.
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12.Pendiente mantenimiento de las luminarias para mejorar la condiciébn en los
puestos de trabajo.
13.No cuenta con plan de capacitaciones, solo cronograma de capacitaciones

Recomendaciones:

1. Fortalecer con personal idoneo las areas de talento humano y seguridad y
gestién en el trabajo.

2. Capacitar permanentemente, con un cronograma de actividades, al personal
administrativo y operativo de la entidad.

3. Entregar la cartilla socializada a cada uno de los trabajadores y empleados de
la entidad.

4. Se recomienda fortalecer los procesos de induccién y reinduccién a todos los
niveles,

5. Dar cumplimiento a un plan de capacitaciones, de acuerdo a un diagnostico
real de necesidades, con el fin de desarrollar las capacidades de los
funcionarios que laboran en la empresa, lo cual proporcionara beneficios tanto
para éstos, como para la organizacion; los ayuda a incrementar sus
conocimientos y a mantener actualizados, viéndose reflejado en un mejor
servicio, y a la organizacion la favorece en lo que respecta al costo/ beneficio,
la capacitacion hara que los funcionarios sean mas competentes y habiles, al
utilizar y desarrollar sus aptitudes.

6. Se recomienda a adecuacion de luminaria de alta eficiencia y pelicula
polarizada en ventana.

7. Se recomienda adecuar los puestos de trabajo de acuerdo a las necesidades
de la empresa.
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8. El proceso del clima organizacional continda con mucha debilidad ya que no
se han implementado estrategias para hacer un adecuado estudio de las
condiciones del mismo y tomar los correctivos que permitan mejorar las
condiciones laborales y mejora continua.

9. Se recomienda actualizar el plan de capacitaciones acorde a las necesidades
y debilidades por area, con un seguimiento e indicadores de beneficiados con
dichas capacitaciones. Ademas de verificar el cumplimiento del objetivo de las
capacitaciones.
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

Planes, programas y proyectos
Modelo de operacion por procesos
Estructura organizacional
Indicadores de gestion

Politicas de operacion

Planes operativos con cronogramas y responsabilidades.

Nuestras actividades estan basadas en los objetivos y metas y proyectos de la
empresa Serviciudad ESP como son:

Plan Estratégico de la entidad 2016 -2021.

Plan de gestion de la empresa.

Plan maestro de acueducto y alcantarillado del Municipio de Dosquebradas.
Plan de Saneamiento y manejo de Vertimiento.

Plan de Obras de Inversion regulados del prestador.

Programa para el uso eficiente y ahorro de agua con el fin de dar cumplimiento
con lo establecido en la Resolucion No 1067 del 24 de diciembre del 2015, se
tuvo en cuenta el diagndstico para el sector de agua potable y saneamiento
basico , con el cual se define la linea base, se identifican las necesidades para
fortalecer y asegurar la prestacion de los servicios publicos en el Municipio de
Dosquebradas y posteriormente establecer los recursos y fuentes disponibles
para inversion, asi mismo se definieron los indicadores respectivos para cada
componente sectorial.

Se realizaron metas, establecidas en Serviciudad en el plan estratégico 2016-2021,
socializando las generalidades de este plan.

iﬁ/// :
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Se explico la metodologia y se generé el diagndstico de la empresa con los diferentes
funcionarios de la Institucion a través de la matriz DOFA, donde se obtuvo informacion
sobre acueducto, disponibilidad, confiabilidad y cobertura del servicio; integracion de
los 3 servicios de la empresa acueducto, aseo y alcantarillado; las tarifas mas bajas de
la ciudad; pago oportuno a colaboradores, costo- beneficio a los colaboradores entre
otros.

Se presentan los mapas estratégicos de la eficiencia operacional y la innovacion
alineadas a los indicadores del Balanced Scorecard con unas metas sugeridas al afio
2017.

Se actualizaron los indicadores de la empresa para el caso del componente sectorial
de calidad en el servicio de alcantarillado el indicador “tratamiento de aguas medibles
en la zona urbana” no se evidencia de manera directa en el plan sectorial, ya que
actualmente el municipio no cuenta con planta de tratamiento de aguas residuales de
Su zona urbana, sin embargo, el municipio de Dosquebradas hace parte de una
Resolucion integrada para el tratamiento de aguas residuales con la ciudad de Pereira.

En cuanto a la calidad en el servicio de acueducto en la zona urbana actualmente se
identifican dieciocho (18) prestadores que cuentan con agua apta para consumo
humano, localizados en el area urbana del Municipio de Dosquebradas segun el indice
riesgo de calidad del agua para consumo humano —IRCA, los cuales se encuentran de
acuerdo con los analisis periodicos realizados por las autoridades sanitarias y de salud
en el rango de clasificacidon entre 0-5% o sea sin riesgo. De estos prestadores tres (3)
son las empresas prestadoras de servicios publicos que tiene cobertura en el area
urbana del Municipio como SERVICIUDAD ESP entre otras y los quince (15) restantes
son organizaciones autorizadas para la prestacion del servicio publico de acueducto.

Se actualizaron las tarifas y se puso en marcha el nuevo plan tarifario de acuerdo a la
Resolucion CRA 720 de 2015. las cuales fueron debidamente estudiadas, verificadas,
y aprobadas por los comités de gerencia, donde fueron expuestas y aprobadas por la
Junta directiva de la entidad. Siguiendo los lineamientos de la normatividad vigente
CRA 720 de 2015, 709 de 2015, y la 751 de 2016, Resoluciéon CRA 688 -2014 y CRA
"‘\

735 de 2015.
%
V
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Indicadores de gestion.

La oficina de calidad y la oficina de control interno realizan seguimiento mensual a los
indicadores de gestion de cada una de las dependencias, dando cumplimiento como
lo asigna el Modelo estandar de Control Interno - MECI; también realizan seguimiento
la alta direccion, subgerencia de planeacion en el area de estadistica, donde se lidera
este proceso de indicadores y su trazabilidad con las otras areas, se verifican que
estos indicadores reflejen resultado razonables de acuerdo con cada proceso y en
cumplimiento de la normatividad vigente Decreto 943 de 2014.

El area de planeacion actualizé e implementaron nuevos indicadores de gestion los
cuales fueron socializados en comité de gerencia en el mes de junio, con el fin de
mejorar los procesos y estos sirvan de apoyo para detectar debilidades y poder tomar
los correctivos de manera eficiente.

Cada indicador cuenta con su ficha técnica para medir el avance de la planeacion.

Se contrato encuesta de satisfaccion al usuario con el fin de medir la satisfaccion del
usuario en la prestacion de los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo con una
muestra aleatoria del 2% (1017 en cuestas de usuarios) de la poblacién atendida. Los
resultados fueron los siguientes:
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ATENCION AL USUARIO EXCELENTE [BUENO |REGULAR| MALO
LA ATENCION DEL PERSONAL T% 82% 8% 3%
LA PRESENTACION E IDENTIFICION DE LOS

FUNCIONARIOS 17% T7% 4% 1%
LA SOLUCION DE PROBLEMAS 10% 69% 14% 5%
LA COMUNICACION CON LA EMPRESA 14% 71% 10% 3%
LA IMPORTACIA COMO CLIEMTE 93% 5%
28% 60% %% 3%

ATENCION AL USUARIO

MEXCELENTE MBUENO WMREGULAR MMALO

ATENCION DE LOS USUARIOS 2017

WMEXCELENTE

MBUENO

MREGULAR

MMALO

LA ATENCION DEL LA PRESENTACIONE LA sov.ucnON DE LA COMUNICACION

PERSONAL IDENTIFICION DELOS
FUNCONARIOS

PROBLEMAS

CON LA EMPRESA

FACTURACION EXCELENTE [BUENO |REGULAR|MALO
ENTREGA DE FACTURAS 29% B6% 3% 2%
COMNTENIDO DE LA FACTURA 15% 72% 10% 4%
PUNTOS DE PAGO 3% 62% 3% 0%
26% 66% 5% 2%
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FACTURACION

WEXCELENTE MBUENO MREGULAR MMALO
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FACTURACION 2017

W EXCELENTE
W EUEND
“ REGULAR
" MALO
ENTREGA DEFACTURAS CONTENIDO DE LA FACTURA  PUNTOS DEPAGO
SERVICIO DE ACUEDUCTO EXCELENTE [BUENO [REGULAR|MALO
CALIDALDr 18% 67% 12% 3%
CONMNTINUIDAD 19% 61% 13% 7o
RESPALDO TECNICO 14% T0% 12% 4%
17% 66% |12% 5%
ACUEDUCTO ACUEDUCTO2017
- EXCELENTE M BUENO M REGULAR M MALO
12%
‘— 5% B EXCELENT
E
#BUENO
o # REGULAR

66%
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SERVICIO DE ALCANTARILLADO EXCELENTE |[BUENO |REGULAR|MALO
CALIDAD 5% 73%  |15% 7%
CONTINUIDAD 7% 64%  |22% 7%
RESPALDC TECNICO 7% 64%  |21% 7%
6% 67% |19% 7%
ALCANTARILLADO ALCANTARILLADO 2017
M EXCELENTE m™BUENO # REGULAR m MALO
19%
8% 6%
/— M EXCELENTE
M BUENO
" REGULAR
67%__— ¥ MALO
CALIDAD CONTINUIDAD RESPALDO TECNICO
SERVICIO DE ACUEDUCTO EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
CALIDAD 18% 67% 12% 3%
COMTINUIDAD 19% 61% 13% 7%
RESPALDO TECHICO 14% 70% 12% 4%
17% 66% 12% 5%
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ACUEDUCTO ACUEDUCTO 2017
WMEXCELENTE WMBUENO WREGULAR MMALO
ot 67% 70%
206 0% -
W EXCELENTE
W BUENO
W REGULAR
mMALO
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SERVICIUDAD E.S.P. ENCUESTA DE SATISFACCI

2017

llu:nnﬂcn‘( EL MIVEL DE sunsucmou DEL USUARIO RESPECTO A LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO, ASEQ

QBJETIVO :

& InformaCion QU 3 CONINUSCION 58 SCICILa B4 08 Carac
(A IDENTIFICACION

1 Ciclo : 6
2 Barrio: 7 Fecha
3 Nombre 8 Hora

4

§ Teléfono :

B. DATOS DE LA VIVIENDA 2 Este predio esta destinado a 7
1 Nomero de g [ I Vivienda 1

Comercio

|El usuario autoriza el uso de los datos para efectos de establecer Industria 3
aigun tipo de conunicacién usuario | smpresa (Ley 15781/2012) {77 e e |

il y 3 ObjeTVO

acer la bpinin del usuario, respecta de ls sarvicios publicas presiades por Sericiudad E S P

"

1 ATENCION A USUARIOS

Coma califica usted los siguienias aspectos
)
4 La atencion recibida por pane del personal de servicio al cliente la considera [ 1 1

m  Considera que la presentacion e identificacion de nuestros funcionarios es

c) Al presentarse algun problema la solucion es

d) La comunicacion de la empresa con el usuario es

e) Cree que la empresa lo considera importante como cliente:

a)  Como considera la entrega de facturas:

b)  El contenido de la factura es claro y confiable:

<) La atencion y agilidad en los sitios de pago es. ‘:_ j I 71‘ - .‘ l j

3 SERVICIO DE ACUEDUCTQ

Califique de acuerdo a I siguiente escala ol servicio de acueducto
a)  La calidad del agua que recibe es
b) La continuidad en el Servicio es

<) Elrespaldo tecnico prestado por la empresa es:

Cantique de acueido & Ia siguiente escala ol servicio de aseo

a)  La calidad del servicio de aseo es

b)  La lrecuencia de la recoleccion de basuras residuos ordinarios es
<) La calidad del barrido de cunetas es

) La frecuencia en el barrido de las cunelas es

e) Elrespaido tecnico presentado por la empresa es — 7j
5 SERVICIO DE ALCANTARILLADO

Califique da acuerdo a la siguisnis escala sl servicia de sicantarilado [Exculonts |

a)  La calidad del servicio de Alcantarillado es —]

vy La continuldad del servicio de alcantarillado es - ]

]

El respaldo técnico presentado por la empresa es:

REGLLT L EHTREWSTA W MAIN
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Sugerencias y Observaciones :

De acuerdo a la encuesta se tienen en cuenta las inquietudes y sugerencias de los
usuarios, las cuales se envian a los lideres de cada area para que se le haga
seguimiento y se corrija la insatisfaccion de los mismos.

Modelo de operacién por procesos y Estructura Organizacional.

En el area administrativa se estan actualizando los procesos y documentandolos,
acogiéndose a la Resolucion 193 de 2016 y se implementa el mapa de riesgos
contables con el fin de hacer un mejor seguimiento y vigilancia a las finanzas de la
entidad.

Se hicieron cambios de personal utilizando el mismo recurso humano de la entidad con
el fin de mejorar procesos entre ellos area de presupuesto y area de archivo.

Se implementé el comité financiero con el fin de hacer seguimiento a las diferentes
secciones y poder implementar acciones de mejora de acuerdo al diagnostico del
seguimiento de control interno de gestion y sus planes de mejoramiento.

Se implementd el plan de gestion documental con un programa software para mejorar,
controlar y llevar un debido proceso a las comunicaciones y documentacion que
ingresa y sale de la entidad.
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Se estéa llevando a cabo el cumplimiento del plan de gestion documental el cual esta
elaborado en fases, con el fin de fortalecer el area de archivo y mejorar todo el proceso
de la entidad.

Se dio apoyo al area de planeacion con personal idéneo en finanzas e ingenieria civil
para proyectos.

El area comercial ha fortalecido su estrategia comercial con el apoyo de la alta
gerencia, con el fin de mejorar la comunicacién y satisfaccion de los usuarios con las
siguientes estrategias:

1. Se implementd el servicio de un call-center para facilitar la comunicacion con los
usuarios, con lo cual se mejor6 ostensiblemente el servicio, ademés de que por el
mismo servicio se les informa a los usuarios los motivos de suspensiones o dafios
gue se presenten con la prestacion del servicio.

2. Como estrategia de comunicacién interna y externa se aprobd en comité de
gerencia el plan de comunicaciones para la entidad, el cual se viene desarrollando
con la difusion de todas las actividades que la empresa realiza; ademas se informa
con anterioridad las fechas y barrios de suspensiones programadas; se cuenta con
una profesional en comunicacion que se encarga de difundir toda la informacién en
prensa, radio, redes sociales, pagina web, correos corporativos y chat interno.

3. Con el fin de atender al usuario de una manera mas personalizada, el area
comercial implemento visitas comunitarias donde se atienen inquietudes de los
usuarios, se capacita a los mismos y a la comunidad en general en lo que respecta
al uso eficiente de los recursos hidricos y buen manejo de los residuos sélidos, con
una actividad llamada Mi Dosquebradas, Limpia, una vez al mes.

4. La Gerencia con su equipo de trabajo semanalmente se desplaza a los sitios donde
los usuarios manifiestan sus inquietudes, alli se tiene contacto directo con los
usuarios, reconociendo de primera mano sus necesidades e inquietudes, lo que le
permite tomar decisiones y mejorar la prestacién de los servicios logrando la
satisfaccion de los usuarios notoriamente.
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Se hace seguimiento permanente a las acciones de evaluacion determinadas por la
alta direccion. Se fortalecié la capacitacion al programa de SAIA, mejorando el sistema
de gestién documental; se ha integrado el programa de PQRS permitiendo hacer
trazabilidad a los mismos en desarrollo de los debidos procesos, y oportunidad de
respuesta.

Se hace control y seguimiento para mejora, rendimiento y efectividad de los procesos
de corte y reconexion de medidores. Se continta con el seguimiento a los clientes de
mayor consumo en la empresa, para controlar su facturacion por medio de la critica y
pre-critica por parte de la subgerencia Comercial en el area de facturacion.

Se hace seguimiento a la pagina web verificando que se encuentre actualizada de
acuerdo a laley 1712 de 2014 de transparencia y acceso a la informacion.

Operacién por procesos.
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MAPA DE PROCESOS

SERVICIUDAD

Imagen 3. Mapa de procesos Seviciudad.

El &rea de planeacion y calidad hace parmente seguimiento y actualizacion al mapa de
procesos para que sea coherente al cumplimiento de los objetivos de la entidad.

Proceso Estratégico (Planeacion estratégica)

Proceso de Evaluacion (Mejoramiento Continto)

Procesos Misionales (Acueducto, Alcantarillado y Aseo

Proceso de Apoyo (Talento Humano, Adquisicibn de bienes y servicios,
mantenimiento y equipo tecnologico, mantenimiento de vehiculo, gestion
financiera.

aoop

Como resultado de las reuniones y solicitudes hechas por la oficina de calidad y control
interno se han seguido realizando modificaciones en los procesos, procedimientos y
documentos establecidos por cada proceso en el sistema de gestion integrado; se han

Edificio CAM piso 1 PBX (6) 332 21 09 D bradas - Ri Id AL GCALDI A DE
Ificio piso (B) osquebradas - Risaralda DOSGUEBRADAS

www.serviciudad.gov.co WW de Todlos




SERVICIUDAD ESP

Empresa Industrial y Comercial del Estado

[ 4
NIT. 816.001.609-1 gl i
NUIR 1-661700002 @ Superservicos : SE

realizado 10 actas hasta el momento de enero a junio del 2017, que soportan las
mejoras de los procesos y procedimientos.

El &rea de planeacion en la parte del sistema de gestion calidad, conserva evidencias
de las actividades de socializacion de los procesos y procedimientos, y de igual
manera, como apoyo al sistema de gestion integrado, se han dispuesto los documentos
para su consulta via electrénica, en el servidor en la intranet y en el SAIA, con el usoy
colaboracion del area de sistemas

DEBILIDADES Y RECOMENDACIONES
Debilidades.

De acuerdo a las actividades y evaluacion desarrolladas, se observaron algunas
debilidades en los procesos de la entidad, que son objeto de seguimiento
administrativo, como, por ejemplo:

Falta de sectorizacion de las redes de acueducto.

Alto nivel de pérdidas de agua potable.

No contar con una planta de tratamiento de agua potable propia

El plan de gestion documental no se ha llevado a cabo en el tiempo estipulado

de ejecucion

e Falta mayor sentido de pertenecia de cada uno de los lideres de proceso para
actualizar sus propios nomogramas.

e Falta actualizar procedimientos por falta de gestion de cada duefio de los
procesos.

e El sistema Orién presenta deficiencia y retrasa todos los procesos.

Recomendaciones.

Continuar con los comités financieros, técnicos y de gerencia, donde se le da
continuidad, orden y seguimiento a cada tarea asignada.

Edificio CAM piso 1 PBX (6) 332 21 09 Dosquebradas - Risaralda 2 L g 2 Lo+ A o ¢

— DOSQUEBRADA
www.serviciudad.gov.co  Compromise de Todos



SERVICIUDAD ESP

Empresa Industrial y Come.r‘cial del Estado
NIT. 816.001.609-1 Q> Vislado
<

C

SO 9001 1000

I
Superservicios icontec «»icontec

NUIR 1-661700002

Recomendamos seguir trabajando en la actualizacion y documentacién de cada uno
de los procesos de la entidad, especialmente en los del area financiera.

Recomendamos hacer especial seguimiento al plan de gestién documental para que
cumpla su objetivo.
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ADMINISTRACION DEL RIESGO

e Politica de Administracion del Riesgo.
¢ |dentificacion del riesgo.
e Analisis y valoracion del riesgo.

Politicas de administracion del riesgo.

En cumplimiento de los lineamientos del modelo estandar de control interno se hace
seguimiento al mapa de riesgos de la entidad, de acuerdo con los objetivos
estratégicos de la empresa.

La metodologia de la administracion del riesgo esta ajustada a la establecida por el
MECI, contando con una politica de administracion de riesgo y la matriz de riesgo
general e institucional.

Se encuentran establecidos el mapa de riesgos de corrupcion, también se esta
ejecutando el mapa de riesgo de SGSST, se encuentra en la primera fase y parte
de la segunda fase. Se actualizo el plan anticorrupcion 2017 con el fin de darle
cumplimiento a las acciones emprendidas para mitigar los riesgos y se presenta
informes en la pagina web en las fechas indicadas.

La oficina de Control interno hace el seguimiento al avance de cumplimiento de las
acciones del mapa de riesgos y presenta los informes de ley. Se revisaron y
ajustaron los riesgos de gestion por cada uno de los duefios de los procesos, se
deja evidencia de estos trabajos en actas y otros documentos que soportan la
divulgacién de los mapas de riesgos a todos los funcionarios de la empresa.

Las diferentes dependencias internamente realizaron la socializacion del mapa de
riesgos de corrupcion constituido, como evidencia de las sesiones adelantadas, se
tomaron las listas de asistencia

La oficina Asesora de Control Interno de Gestién adelanto seguimiento al avance
del plan anticorrupcion y atencién al ciudadano, con corte al 31 de diciembre del
2016.

I
'k
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Se hace seguimiento a los informes SUI, con el fin de evitar riesgos de
incumplimiento.
Se actualiza permanentemente la pagina web de la entidad con los informes de ley.

El andlisis del riesgo, la valoracion: En conclusion estos sistemas se constituyeron
y actualizaron por parte del subgerente de planeacion, oficina de control interno de
gestion y los duefios de los procesos de las areas de administracion financiera,
comercial y técnica entre otras, como meta a cumplir en el area fiscal 2017 con el
fin de poder identificarlos, mitigarlos y asegurar los procesos, esta actividad se
ejecutara simultdaneamente en la actualizacion del MECI segun decreto 943 de 2014
y la implementacion del Sistema de Calidad en esta vigencia 2017.

Se cuenta con los lideres de los procesos comprometidos con el fortalecimiento del
sistema de control interno, politicas de calidad y mejora continua, mediante la
disposicion de operacion, especialmente la relacionada con el manejo de riesgo
donde se promueva, actualice y autoevalle el procedimiento en la empresa, asi
como el mejoramiento de canales de comunicacion interna y externa de
Serviciudad.

Se contindia con los mecanismos como los indicadores de cada uno de los procesos,
calidad del agua, continuidad, PQRS, SUI, cobertura, comité de sistema de control
interno, comités de gerencia, comités de oficina de control interno, para el
fortalecimiento de los procesos de autoevaluacion de la organizacion.

Se estan implementando los planes de mejoramiento y mapas de riesgo en el
programa SAIA de la entidad con el fin de agilizar el procedimiento y presentar a los
lideres de proceso medios eficaces para validar informacion.

La evaluacién de la gestion: esta se hace a través de acuerdos de gestion,
prestacion de servicios de acueducto y alcantarillado y aseo del sector comercial e
industrial, esta autoevaluacion se hace buscando identificar y minimizar las
desviaciones en los procesos frente a las metas establecidas.
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DEBILIDADES Y RECOMENDACIONES

e Se continban presentando algunas debilidades en los que respecta al
analisis de riesgos en los procesos. Se debe fortalecer el seguimiento a los
controles existentes por parte de los lideres de los procesos.

e Se requiere acompafamiento, capacitaciones y asesorias a cada lider del
proceso, para que identifiguen sus riesgos y puedan hacer el seguimiento y
empoderamiento a su proceso, como parte fundamental del autocontrol.

e El cambio de administracion e ingreso de nuevos funcionarios, genera
dificultades en la apropiacion de la identificacion de los riesgos y
cumplimiento de acciones para mitigar los mismos.

e Se debe continuar con la socializacion y motivacién en la prevencion de
riesgos, con la participacion de los lideres de procesos, en la elaboracion y
seguimiento al cumplimiento de las acciones para mitigar los mismos.

e Los controles establecidos para mitigar los riesgos, en la mayoria de los
casos no se asocian a las causas.

e Aunque de manera general, se realiza seguimiento a los riesgos, no todos
los procesos lo hacen de manera mensual, como se debe de hacer segun la
politica del riesgo.

e Desde la oficina de planeacién se debe revisar el médulo de riesgos con el
fin de realizar ajustes en el sistema de gestion institucional, con el
acompafiamiento de la oficina de tecnologia de la informacion y las
comunicaciones.
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MODULO DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

COMPONENTE AUTOEVALUACION INSTITUCIONAL
Evaluacion y seguimiento.

1- Se continua con la autoevaluacion del control, desarrollandose el plan de
autocontrol periodicamente se realizan sensibilizaciones a los funcionarios
sobre autocontrol; periodicamente se realizan sensibilizaciones a los
funcionarios sobre autocontrol y trabajo en equipo.

2- Se realizan las reuniones de los comités de conciliacion, comité de gerencia,
comité control interno comité de sostenibilidad contable, y junta directiva entre
otros.

3- Se cuenta con los indicadores que evalian cada proceso los cuales
determinan el desarrollo y evolucion de cada actividad y permiten tomar
decisiones.

4- Control interno continda con las actividades de sensibilizacion sobre la cultura
del autocontrol y autoevaluacion con capacitaciones a todos los funcionarios
de la empresa con el fin de fomentar la comunicacién y sentido de pertenencia
en cada una de sus actividades como herramienta para la revision de sus
procesos y detectar riesgos de cumplimientos de los objetivos estratégicos.

5- Se contintan presentando oportunamente los requerimientos de informacién
de acuerdo con la normatividad vigente.

6- Se hace seguimiento e informe semestral de PQR el cual se suben a la pagina
web de la empresa.

7- Se presentan los seguimientos al plan anticorrupcion y se suben a la pagina

web mensualmente.
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8- Seguimiento a la presentacion de los informes para el SUI.

9- Se hace acompafiamiento a todos los comités de la empresa, especialmente
al comité de gerencia y conciliacion.

10-Como estrategias de control la oficina administrativa y financiera entrego
circulares con recomendaciones para el uso exclusivo del programa de
comunicacion interno SAIA y correos electrénicos para minimizar el uso del
papel, se implementd a partir de febrero- marzo del 2017 el seguimiento al
consumo de resmas por cada funcionario en cada area, se espera para el
siguiente informe tener discriminado el consumo de papel por cada area, para
asi evidenciar cual es el area que consume mas papel.

11-Se cuenta con tecnologia en comunicaciones que facilita su seguimiento y
cumplimiento; se cuenta con acceso a internet en todos los computadores de
la empresa, la pagina web de la empresa se actualiza cada que es necesario,
al igual que la cuenta del Facebook que tiene la empresa, para ello se cuenta
con el profesional de sistema y su equipo de colaboradores.

12-La oficina de Control Interno de Gestidon en conjunto con la oficina de sistemas
presento el informe anual a la Direccion Nacional de Derechos de Autor de la
vigencia 2016. Acceso a sistemas de informacion y a redes informéaticas de
la empresa, Software de equipos de cOmputo de escritorio y portatiles.

13-Soporte técnico para la solucion de problemas relacionados con el uso de la
infraestructura institucional para el procesamiento de informacion.

14-Comunicaciones internacionales como telefonia, internet y redes de datos.
15-Asesoria en la adquisicién e implementacién de infraestructuras tecnologias.

16-Alojamiento de aplicaciones y servicios institucionales, asi como de
servidores y dispositivos de almacenamiento.
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17-Se continta con el servicio de facturacion y descargue por internet para los
usuarios.

18-Se presentan los informes de planes de mejoramiento a la contraloria por
auditorias suscritas con esa entidad.

19-Como se puede observar en el periodo evaluado, los procesos institucionales
y areas, reportan la continuidad y avance en su gestion, mediante el desarrollo
de planes, programas y proyectos formulados para la presente vigencia, y
registrados en el sistema de gestidén se trabaja continuamente con la oficina
de planeacién, los compromisos de cada area.

AUDITORIAS INTERNAS

AUDITORIAS INTERNAS.

Dentro de los principales roles de la oficina de control interno y gestion, se
encuentra la evaluacién independiente del MECI, por medio de esta evaluacion
se mide el grado de cumplimiento de los principios, fundamentos y objetivos del
sistema de control interno ajustandolo como lo indica la ley 142 de 1994, en sus
articulos 45,46, 47, 48 y 49 respecto al sistema control interno para empresas de
servicios publicos domiciliarios y en concordancia con la Ley 87 de 1993.

El objetivo es verificar la existencia, nivel de desarrollo y el grado de efectividad
del Control Interno en el cumplimiento de los objetivos de la entidad publica. El
programa de auditorias debe incluir las auditorias de Gestion y las de Calidad.
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Este programa debe ser aprobado por el comité de coordinacion de control interno
y busca verificar el grado de desarrollo y el grado de efectividad del control interno
en el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Se aprobé el plan de auditorias del control interno para la vigencia del afio 2017
en comité de control interno y comité de gerencia se dio inicio a la nueva
programacion de auditorias preventivas con el fin de mitigar riesgos.

Se presentaron los informes de ley, (informe ejecutivo anual, informe de control
interno contable de acuerdo a la Resolucion 193 de 2016.

Se presentan los informes respectivos a las auditorias de Contraloria municipal.
Se hace seguimiento por proceso especialmente a los que tienen planes de
mejoramiento generados por auditorias de la vigencia 2016.

Es importante el rol de la oficina de control interno en cuanto al liderazgo que
asume en las relaciones con “entes Externos” como la contraloria en los procesos
de acompafiamientos de las auditorias internas en calidad y externas de la
contraloria coordinando todos los requerimientos solicitados por este ente de
control. El acercamiento con la contraloria sirve de base a una buena y efectiva
relacion con este ente que defiende la vulnerabilidad de los derechos de la
comunidad.

La gerencia apoyo la gestion de auditorias con dos personas por medio tiempo
de otras areas y la contratacion de una persona por 4 meses cOmo apoyo Yy
asesoria al area de control interno especialmente en el tema contable y financiero.

Es importante el rol de la oficina de control interno en cuanto al liderazgo que
asumira en las relaciones con “entes Externos” como la contraloria, en los
procesos de acompafamientos de las auditorias internas en calidad y externas
de la contraloria, coordinado todos los requerimientos solicitados por este ente de
control.
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La gerencia apoy0 la gestion de auditorias con dos personas por medio tiempo
de otras areas y contratacion de una persona por 4 meses como apoyo y asesoria
al &rea de control interno especialmente en el tema contable y financiero.

Planes de mejoramiento.

Los planes de mejoramiento resultantes de las auditorias internas realizadas por
la oficina de control interno de gestion en la vigencia anterior y de las auditorias
integrales con caracter regulatorio que realizo la contraloria, tienen sus planes de
mejoramiento suscritos con avances positivos, gracias a la gestion de
seguimiento y acompafiamiento de la oficina de control interno de gestion.

Dichos planes de mejoramiento son las acciones necesarias para corregir las
desviaciones encontradas en el Sistema de Control Interno y en la gestion de los
procesos, como resultado de la autoevaluacion realizada por cada lider de
proceso, en las auditorias de calidad y en las auditorias de control interno de
gestion, y de las observaciones formales provenientes de los Organos de Control.
Se entregan los informes y seguimiento de avances de acciones de los planes de

mejoramiento suscritos con la Contraloria Municipal.

Se hace seguimiento a los planes de mejoramiento resultado de las auditorias de
calidad.

En cuanto a los planes de mejoramientos individual la oficina de control interno
considera que la empresa tiene herramientas para estructurar y consolidar este
elemento de control , sin embargo a la fecha no existe evidencia en registro
documentado para afirmar que este elemento de control se encuentre
desarrollado, no obstante la oficina de control interno entiende la importancia de
la aplicabilidad del proceso en el marco del mejoramiento continuo individual y de
la gestidn a todo nivel de la organizacion, se seguira haciendo dicha observacion
en compariia de calidad y MECI.

DEBILIDADES Y RECOMENDACIONES
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Los cambios de personal administrativo generan dificultades de apropiacion frente
a las politicas de operacion, a los autocontroles y seguimientos aplicados a sus
procesos.

Se evidencia resistencia de algunos funcionarios lideres procesos a asumir los
sistemas de calidad, como fundamento de la mejora continua y la adopcion y
practica de la cultura de autocontrol y autorregulacion. Por lo tanto, se dificulta la
realizacion de informes de seguimiento a las acciones emprendidas por cada plan
de mejoramiento 0 SUs procesos.

Se evidencia la falta de personal de apoyo para darle cumplimiento a todas las
auditorias programadas en el afio.

Para darle cumplimiento al programa de auditorias internas de control interno se
debe fortalecer el area con personal competente en auditorias.

Se hace seguimiento a los planes de mejoramiento producto de las auditorias de
la Contraloria municipal, con sus respectivos avances las cuales son publicadas
en la pagina web de la entidad en cumplimiento a la resolucién 145 de 2014 de la
contraloria municipal.
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INFORMACION Y COMUNICACION

INFORMACION Y COMUNICACION.

Actualmente la empresa a través de la oficina de comunicaciones realiza el
cubrimiento de todas las actividades que programa la empresa, redaccioén de
boletines internos y externos, redaccion de mensajes institucionales, manejo y
actualizacion de redes sociales, también cuenta con un lider de PQRS para
direccionar a sus respectivas areas, para dar respuesta oportuna a los derechos
de peticion, asi como la disminucion de solicitudes por parte de los usuarios.
Avances:

Se cuenta con todos los medios disponibles para atender a los usuarios y
comunidad en general en PQRS a través de medios escritos, verbales,
telefonicos, redes sociales, buzén de sugerencias, pagina web sala de atencion
al cliente los cuales se resuelven en los términos de ley

Se socializa a través de diferentes medios de comunicacion con los que cuenta
la entidad, pagina web, correos electronicos, correos corporativos, SAIA, coreos
internos con SPARK, redes sociales Facebook la gestion de la entidad. Todos se
encuentran en la pagina web, y también se realizan encuentros ciudadanos

La oficina de control interno le realiza seguimiento a todos los requerimientos que
tiene que ver con los entes de control.

En cuanto al proceso de comunicacion la entidad ha implementado estrategias de
comunicacion efectivas que facilitan el procesamiento de la informacién tanto
interna como externa y que permiten su seguimiento, como a: Peticiones, Quejas,
Reclamos y/o Denuncias, Sugerencias, encuesta de satisfaccion a los usuarios.

=
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Se ha avanzado en la adecuacion de la pagina web para dar cumplimiento a lo
establecido en la Ley 1712 de transparencia y relacionado con la informacion a
los ciudadanos.

DEBILIDADES Y RECOMEDACIONES

Se evidencia una gran debilidad en cuanto a que no se dispone de un sistema de
seguridad de la informacion, tampoco se cuenta con un &rea de comunicaciones
en la estructura administrativa de la empresa, que actualice las politicas de la
informacion e implemente estrategias para una buena comunicacion.

ESTADO GENERAL DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

ESTADO GENERAL DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

e En el Sistema de Control Interno de Serviciudad ESP, se han logrado avances
significativos en la gestion de resultados, como se puede evidenciar en el
monitoreo y actualizacion de las diferentes medidas de control que posee la
Entidad, garantizando con esto, el mantenimiento y sostenimiento del control
interno de gestion institucional, para el periodo evaluado, sin embargo, se
requiere continuar con la misma dinamica implementada por todas las
dependencias con el objeto de mantener los logros y mejorar las falencias
detectadas. Se presentan algunas deficiencias las cuales se encuentran en
proceso de actualizacion y de implementacion de acciones de mejora.
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Es importante destacar el compromiso y apoyo que se ha tenido por parte de la
Gerencia durante el 2016 y los transcurrido del 2017, con el fin que la oficina de
control interno de gestion pueda fortalecer el seguimiento, la verificacion y el
control a los procesos y a la vez estos permitan la consecucion de resultados,
metas y objetivos regulatorios e institucionales a corto, mediano y largo plazo,
haciendo efectiva y sostenible la evaluacion del proceso de gestidn y resultados.

De acuerdo a la calificacion del Departamento Administrativo de la Funcion Publica —
DAFP, como resultado de la evaluacién realizada encontré que el sistema MECI
aplicado por SERVICIUDAD ESP, se encuentra en estado satisfactorio, debiendo
fortalecer el entorno del control, para lo cual se han tomado las medidas pertinentes.

DEBILIDADES Y RECOMENDACIONES

Se recomienda fortalecer los procesos de talento humano por los cuales la
calificacion del departamento administrativo de la funcion publica DAFP  fue
baja debido a que falta actualizar muchos procesos.

Se recomienda fortalecer los procesos de induccion y re induccion a todos los
niveles e incrementar los programas, especialmente los dirigidos a los niveles
técnicos y operativos por la naturaleza de la funcién que cumplen, lo mismo que
fortalecer los planes de capacitacién con el objeto de mejorar y fortalecer las
competencias laborales.

Se recomienda socializar periédicamente el proceso de ventanilla Gnica y
actualizacion de la TDR con el proposito de fortalecer y de hacer mas efectivay
eficiente las funciones del area comercial en lo que respeta a atencién a la
comunidad, recepcion, verificacion y entrega de documentos de tipo legal,
PQRS y mejorar continuamente la comunicacion interna y externa de la entidad.

Se recomienda continuar con el cumplimiento de los objetivos trazados en el
Plan de Gestion Documental- PGD de Archivo de la entidad con el propdésito de
conseguir los objetivos propuestos.
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e Estudio y analisis de los diferentes perfiles de los trabajadores en cuanto al
desempefio actual para la reubicacion en las diferentes dependencias de la
empresa.

e Asignar de manera prioritaria espacio idéneo, adecuado y que cumple con lo
requerido para el resguardo de los elementos dados de baja y/o remates.

e Retroalimentacion y capacitaciones periddicas a cada duefio de los diferentes
procesos, con relacion a las nuevas disposiciones dentro del marco legal de la
empresa.

e Se recomienda realizar seguimiento a los planes de accién para la toma
oportuna de decisiones y continuar fortaleciendo el modelo de operacion por
procesos.

e Mejorar los canales de comunicacién interna para que la informacion fluya de
manera efectiva y se puedan cumplir los objetivos institucionales.

e Fomentar la cultura de la informacion y comunicacion. Cada lider de proceso es
responsable de transmitir e informar al &rea de sistemas, cualquier tipo de
cambio o0 acto administrativo que se deben publicar y divulgar.

e Dentro del componente de administracion del riesgo, atender las oportunidades
de mejora de acuerdo con las conclusiones y recomendaciones realizadas en el
periodo del 2016 y de acuerdo a la politica de administracion de los riesgos con
el fin de completar el panorama de riesgo de la organizacién y controles
existentes.

e Divulgacién constante del cédigo de ética y de buen gobierno a los funcionarios
gue por cambio de administracion ingresan nuevos a la entidad y esto genera
dificultad de apropiacion del sistema, se debe fortalecer la induccion y re
induccién con el fin de que empalmen con mayor seguridad y conocimiento
sobre la entidad.
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e Se avanza en la actualizacion y ajuste del Sistema de Gestion y Seguridad en
el Trabajo (SGSST), de acuerdo al decreto 1443 de 2014, y se trabaja en la
elaboracion del plan de accién y plan de trabajo para la vigencia del afio 2017 y
también con el propdsito de dar cumplimiento a la ley.

e Se elabord encuesta al personal operativo para evaluar el nivel de satisfaccion
en el desempefio laboral y se propone el plan de actividades a desarrollar en la
vigencia del afio 2017, y de esta manera contribuir a mejorar el clima laboral y
satisfacer las necesidades de los trabajadores

e Se recomienda a los lideres de procesos incluir como cultura de autocontrol a
los procesos y el seguimiento al mapa de riesgos y sus acciones encaminadas
a mitigar los mismos. Asi mismo revisar permanentemente los controles como
herramienta de mitigacion y analisis si dichos controles son los adecuados e
iImplementar acciones que mejoren y mitiguen los riesgos.

e Serecomienda que los lideres implementen los comités de trabajo para que con
los miembros de su equipo de trabajo realice ejercicios de autoevaluacion que
permita identificar y proponer acciones de mejora, se establezcan metas y se
convierta este ejercicio en una cultura permanente.

e Se recomienda continuar fortaleciendo el empoderamiento frente a los planes
de mejoramiento por parte de los lideres en cada uno de los procesos y procurar
el cumplimiento al 100% de las acciones de mejora en el tiempo estipulado.

e Serecomienda realizar de manera oportuna las acciones correctivas plasmadas
en los planes de mejoramiento.

e Se recomienda que en el SG-SST se haga sensibilizacién y se traten temas
como los sintomas para enfermedades, como la diabetes, enfermedad
pulmonar obstructiva cronica y riesgos con el alcohol.
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e Se recomienda hacer charlas de vida saludable, para tener una mayor salud
fisica y mental, favorecer el autoestima y estilo de vida saludable.

e Fomentar la cultura de la informacién y comunicacién. Cada lider de proceso es
responsable de transmitir e informar cualquier tipo de cambio e informar al area
de sistemas los cambios o0 actos administrativos que se deben publicar y
divulgar.

DIANA MARCELA OSPINA VALENCIA
Asesora de Control Interno y de Gestion (E)

Julio de 2017
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