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EVIDENCIAS

PORCENTAJE DE AVANCE

CONTRACTUAL

Favorecimiento a terceros

*Reinduccion al codigo de ética e integridad (Resolucion
421 /2019),

*Valores corporativos, manual de interventoria
*Fortalecimiento de los procesos de seleccion y,
evaluacién de proveedores

*Socializacién permanente al cdigo de integridad
*manual de contratacion.

*Manual de interventoria

Secretaria General, Técnico en contratos,
evaluador, Director de Control
Interno Disciplinario

en el Manual de

€l Comité de Contratacion se retine y evalia a los diferentes contratistas de
acuerdo a como lo establece el Manual de Contratacion. Realizando de esta
manera evaluaciones, recomendaciones, lista de chequeos de cumplimiento
de cumplimiento con los requisitos exigidos por la entidad.

Socializacién del cédigo de integridad en procesos de induccion y reinduccion afio 2022.

El drea de talento humano ha socializado el cédigo de ética e integridad a
los funcionarios de la entidad a través de capacitaciones dentro del proceso|
de induccién y reinduccién de la empresa.

Listado de asistencia

Publicacién de la contratacién afio 2022 pagina web de Serviciudad ESP y la pagina WEB de la
Alcaldia de Dosquebradas.

Los contratos se publican mes a mes en la pagina web de la entidad. En la
pagina web de la Alcaldia de Dosquebradas, hay unas pestafia de entidades
descentralizadas, que remite a la pagina principal de Serviciudad.

pfinformesjcontratacion/contratos

Reporte de la contratacion al SIA Observa.

Mes a mes se sube al SIA Observa toda la informacion relacionada sobre la
contratacion.

itoria gov.col

Comité evaluador de propuestas para efectos de la contratacion.

€l Comité de Contratacion se retine y evalia a los diferentes contratistas de
acuerdo a como lo establece el Manual de Contratacion. Realizando de esta
manera evaluaciones, recomendaciones, lista de chequeos de cumplimiento
de cumplimiento con los requisitos exigidos por la entidad.

Publicacién de la contratacién en SECOP.

De acuerdo al Auto del 25 de Febrero de 2021 de la Seccion Tercera del
Consejo de Estado, se suspende la circular externa de Colombia Compra
Eficiente que establecia la obligacién de publicar en el SECOP a las
Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios en la cual halla participacion
del Estado.

INICIO (sericiudad gov.co

Solicitud de dadivas o acceso a soborno (Tolerar
enlos requisitos
establecidos a cambio de beneficios particulares)

*Socializacion permanente al codigo de ética e
integridad, valores  corporativos, manual  de
contratacién.

*Manual de interventoria

Secretaria General, Técnico en contratos,
Comité evaluador, Director de Control
Interno Disciplinario, Control Interno de
Gestion

de manual de
interventores de la empresa.

y manual de a los sup

o

Se tiene programadas a partir del segundo semestre de 2022, con todos los|
contratistas, supervisores e interventores.

PIC

Elaboracin de auditorias al proceso de contratacion por parte de la oficina de control interno
de gestion.

Control y monitoreo de los procesos de contratacién se realizan mediante|
las auditorias que se llevan a cabo en la vigencia y seguimiento por medio
de parte del area

Informe de auditoria y procesos del area juridica

Control de proveedores teniendo en cuenta su calificacion.

Cada supervisor realizar la respectiva evaluacién del proveedor y su
calificacion, de acuerdo a lo establecido en el Manual de Contratacién. La
cual va en la parte final de todos los contratos, y se han realizado 116
evaluaciones.

archivos digitales del érea de planeacién

TALENTO HUMANO

Trafico de influencias (coaccion sobre servidores
pblicos)

*Aplicacion de codigo de ética e integridad
*Aplicacion de procesos de seleccion de personal

Incumplimiento de funciones

Actualizacién de manual de funciones basado en la version 2 de la guia del DAFP.

Se contrato un profesional para actualizar el manual de unciones de|
acuerdo al contrato es el 067-2021 entregado en el mes de agosto

ps: 2
empresa/manual-de-funciones.

Socializacion del codigo de ética e integridad en procesos de induccién y reinduccion afio 2022.

El drea de talento humano ha socializado el cdigo de ética e integridad a
los funcionarios del area opertiva de la entidad a través de capacitaciones
dentro del proceso de induccion y reinduccion de la empresa.

registro de asistencia a las capacitacion reposan area de t|

Implementacién de la evaluacion de desempefio.

Se tiene poryectada su implementacién para el segundo semestre del afio|
en conjunto con la profesional de Talento Humano y Sicdloga, de acuerdo a
la modificacion del manual de actividades para trabajadores oficiales

Diagnostico de la metodologia y actividades

Auditoria a los procesos de Talento Humano por parte de la oficina de Control Interno de
Gestion.

Se realizo y socializo la auditoria al proceso de nomina, derivado del area
de Talento Humano

Informe de auditoria de nomin, que reposa en el area de
a

del talento Humano

alos planes de

Se continua realizando seguimiento al plan de mejoramiento de la auditoria
de talento humano, segun las fechas establecidas para el 2022

Informes de seguimientos que reposan en el area de TH.

Ingreso de las hojas de vida de los funcionarios al SIGEP.

Se evidencio el cargue de 82 hojas de vida en el aplicativo Sigep

Plataforma SIGEP

For del proceso de
evaluacion de desempeio.

al personal de la empresa, de acuerdo con la

la evaluacion del se hara la respectiva

Una vez
induccién en el tema..

Diagnostico de la metodologia y actividades

Subgerencia y Financiera,
Profesional de Talento Humano,
Contratacién Secretaria General - Control

Control y monitoreo a los procesos en auditorias de control interno.

este control y monitoreo de los procesos se realizan mediante las auditorias|
que se llevan a cabo en la vigencia 2022

Ejecucion del plan anual de auditorias y seguimiento a
I0s procesos de la entidad

*Programacion y ejecucion de los procesos de induccion
y reinduccion al personal

*Socializacion de manual de funciones

*Socializacién manual de procedimientos

Implementacién de la evaluacion de desempefio

Se tiene proyectada su implementacion con para el segundo semestre del
afio en conjunto con la profesional de Talento Humano y Sicologa, de|
acuerdo 2 la modificacion del manual de actividades para trabajadores|
oficiales

Diagndstico de la metodologia y actividades

Fortalecimiento de las competencias de personal a través de la ejecucion del plan institucional
de capacitacion 2022 (PIC).

La oficina de talento humano tiene documentado el Plan Institucional de|
Capacitaciones el cual se viene ejecutando de acuerdo al cronograma
establecido

Listado de asistencia



https://www.serviciudad.gov.co/ws/index.php/informes/contratacion/normatividad/modalidades-de-contratacion
https://www.serviciudad.gov.co/ws/index.php/informes/contratacion/contratos-por-ano/2022
https://www.serviciudad.gov.co/ws/index.php/informes/contratacion/contratos-por-ano/2022
https://siaobserva.auditoria.gov.co/guess/informeA_guess.aspx#dialogMensaje
https://www.serviciudad.gov.co/ws/index.php/informes/contratacion/normatividad/modalidades-de-contratacion
https://www.serviciudad.gov.co/ws/index.php

Realizar investigaciones disciplinarias omitiendo la
aplicacion de principios constitucionales y legales
del debido proceso que conlleve a decisiones
arbitrarias que generen impunidad

*Reglamento Interno de Trabajo

Aplicacién de normatividad vigente en materia de control interno disciplinario.

la oficina de control interno disciplinario realiza a diario revision de la
normatividad y la jurisprudencia que se expide en Colombia a través de las
publicaciones que se generan en el sistema de la empresa LEGIS y de los
diferentes medios de informacion tecnolégica y textos juridicos para
prevenir la ocurrencia del riesgo, y se genero el nuevo cddigo general
disciplinario a partir del 29 de marzo

Archivos oficina de Control Interno Disciplinario

Control y seguimiento de términos de procesos y sanciones.

La oficina de control interno disciplinario realiza el control y seguimiento de
los términos legales de los diferentes procesos disciplinarios que se
adelantan en cumplimiento de las normas vigentes.

Archivos oficina de Control Interno Disciplinario

Revision del estado de los procesos en comités de gerencia.

Una vez cada desde la gerencia se solicita la informacion, es presentado el
informe y se socializa el estado de los procesos Disciplinarios.

Se verificara en el préximo seguimiento

Manipulacién de novedades de némina en el
sistema Orion

*Control de novedades autorizadas por cada jefe de area

Subgerencia Administrativa y Financiera -
Control Interno de Gestion

Verificacion de horas extras con cada jefe de drea

De forma semanal realizan la verificacion y aprobacion de horas extras por
parte de los lideres de cada proceso, en el formato establecido para dicho
fin.

Archivos de talento humano

Revision previa de la nomina por la Subgerente Admén. y Financiera

Por parte de la profesional de talento humano se ha realizado 8
seguimientos de manera quincenal y laSubgerente Admon. y Financiera
verifica aleatoriamente.

Archivos reposan en la oficina de talento humano

Socializacién de codigo de ética e integridad

Se realiza con la induccién y reinduccién con la Sicologa los temas
con el reg interno, Cédigo disciplinario, procesos de
talento humano

registro de asistencia a las capacitacion reposan drea de
talento humano

Capacitacién al nuevo personal en el modulo de nomina del sistema Orion.

Se realizo capacitaciones al personal de talento humano en las nuevas|
actualizaciones del sistema

Archivos y correos del drea de talento humano

Auditoria de control interno.

Se socializo auditoria al proceso e nomina el cuatrimestre, donde se
realizaron verificaciones por medio del sistema Orién

Informe de auditoria

GESTION FINANCIERA

Manejo indebido de los recursos financieros

*Cumplimiento de los li idos en los|

procesos de tesorerfa, v
* Socializacién codigo de integridad
*Auditoria a los procesos

y Financiera -
Control Interno de Gestion

Seguimiento y control a los reportes tributarios.

Se realizan y publican los informes de ley, los cuales son verificados y
aprobados por el experto tributario

Control y seguimiento a los estados financieros de la empresa en Comités de Gerencia.

En el mes de marzo de 2022, se publico en la pagina web de la entidad, los
estados financieros con corte a diciembre 31 de 2021, al igual se cuenta con
Ia declaracién de ingresos y retenciones de la empresa,

Archivos de contabilidad

Arqueos periodicos en caja menor.

Se realiza de manera mensual por parte de la oficina de Control Interno de|
Gestién, el arqueo a la caja menor, se verifica el acta de apertura, los|
reembolsos y el acta de cierre, sin embargo durante la vigencia 2022, se no
ha aperturado debido a la normatividad nueva referente a facturacién

Archivos de la oficina de CIG

Control y seguimiento a los recaudos de la empresa por venta de servicios a través de

indicadores.

Esta actividad mensualmente es verificada por la tesorera, para su control y
es enviado de forma mensual a la subgerente administrativa para su
conocimiento

archivos de tesoreria

Monitoreo trimestral de indicadores financieros (2da Linea de Defensa)

Para indicadores que hacen parte del PGR, se cuenta con un contrato con
una firma especializada para el dili calculo y seguimiento de|
estos indicadores

Informes de seguimiento por auditorias

Alteracién de la informacién financiera

*Auditoria a los sistemas de informacion financiera
*Socializacién al personal involucrado en el proceso
sobre sanciones y normatividad penal.

*Convalidacion  cargue  informacion  al  software
financiero

Subgerencia Administrativa y Financiera -

Monitoreo y auditoria al sistema financiero ORION.

Se verifico que la subgerente administrativa y financiera solicito al
proveedor del sistema financiero ORION, adelantar auditorias para conocer
el uso acuerdo de este y se solicitaron algunas actualizaciones del sistema,
con referente a Costos ABC, disponibilidad, cuentas contables ajustes al
peso y revisiones debitadas y acreditados.

Archivos y correos del rea administrativa y financiera

Socializacién de los alcances de la ley 734 de 2002 régimen disciplinario tnico.

La oficina de control interno disciplinario tiene programada la realizacion
actividades de capacitacion del nuevo codigo disciplinario

pendiente de ejecucion para el segundo seguimiento

Control Interno Di

Asignacion de permisos especiales al minimo de usuarios.

se cuentan con 19 usuarios activos en el sistema ORION aprobados por la
Subgerente Admén. y Financiera y se tiene definido el tipo de consultas que
pueden hacer cada uno de ellos.

Archivos y correos del rea administrativa y financiera

Socializacion del cédigo de integridad en procesos de induccién y reinduccion afio 2022

€l drea de talento humano con el apoyo de la psicéloga ha socializado el
cédigo de ética e integridad a los funcionarios operativos de la entidad a
través de capacitaciones dentro del proceso de induccién y reinduccién de|
la empresa.

Listado de asistencia



https://www.serviciudad.gov.co/ws/index.php

GESTION DE RECURSOS

Pérdida de la informacién , documentos y registros

*Capacitacién al personal encargado de custodiar la
documentacion, los archivos de gestion y el archivo
central

*Implementacion de SAIA

*Custodia del Archivo (Irén Montani)

Subgerencia Administrativa y
Financiera/archivo

Implementacion de las acciones establecidas en el programa de gestion
con la custodia y proteccion de los documentos de

Implementacion de las acciones establecidas en el programa de gestion
con la custodia y proteccién de los documentos de acuerdo al plan de gestién documental (PGD)
y las tablas de retencién documental de las TRD.

acuerdo al plan de gestion documental (PGD) y las tablas de retencin
documental de las TRD.

Intranet, Proceso Gestién documental

Financi

Dar al proceso de deposito y custodia de los archivos administrativos en

de proveedor manejo de archivo.

Contrato IRON MONTAIN 068 de 2021, vigente hasta 28 de mayo de 2022

Contrato Publicado en la pagina de la empresa y el SIA
Observa.

Subgerencia Planeacin/sistemas

Implementacién de plan de seguridad y privacidad de la informacién.

Se cuenta con un plan de seguridad y privacidad de la informacién y esta
publicado en la pagina web y se realizada actividades de seguridad de
informacion perimetral por medio de hardware y software.

Trans acceinf/GOBIERNO!

https:
ODIGITAL/Plan%20de%20Seguridad%20y%20Privacidad
%20de%201 ERVICIUDAD.p

df

Subgerencia Planeacién /sistemas

Implementacién del plan de tratamiento de riesgos y seguridad de la informacién.

Se tiene documentado el plan de riesgos y seguridad de la informacién, y se
cuenta con un centro de datos, por medio de una plataforma la cual es
gestionado por el 4rea de las TICS y su acceso es restringido

Recorte de impresién

Subgerencia Planeacién /sistemas

Implementacién de los mecanismos para la usabilidad y accesibilidad de la informacion.

Para abarcar este tema se realizaron las siguientes implementaciones en la
pagina web para optimizar la usabilidad y accesibilidad de la informacion:

« SEO (Sarchi Engina Optimizacion): se aplicaron reglas de optimizacion en
la pagina web de Serviciudad para permitir una indexacion adecuada que
permita que aparezca en los primeros lugares de los motores de busqueda,
a continuacion se lista las politicas implementadas:

0 Se definido una estructura jerérquica de enlaces claros y coherentes.

o Se realizo una evaluacion del marcado de los documentos HTML

0 Se mejoro los titulos individuales de cada pagina para que correspondan a
10 que buscan los usuarios

« Disefio de interfaz de usuario

o Disefiado ordenado y limpio en la estructura de noticias de la pagina web,
y en los banner de comunicacion ubicados en el index de la pégina web.

https://www.serviciudad.gov.co/ws

Subgerencia Planeacin/sistemas

Implementar sistemas de seguridad en la intranet de la empresa

el sitio web cuenta con un certificado valido por una autoridad e confianza,
esto significa que la informacién como contrasefias o tarjetas de crédito se|
enviara de forma segura a ese sitio y no se puede interceptar

https://www serviciudad.gov.co/ws,

Subgerencia Planeacin/sistemas

el sitio web cuenta con un certificado valido por una autoridad e confianza,

Implementar pagina web con sistemas de seguridad SSL y demés requeri del Mini
de las Tics.

significa que la i ion como o tarjetas de crédito se|
enviara de forma segura a ese sitioy no se puede interceptar

https://www serviciudad.gov.co/ws,

Pérdida y/o deterioro de elementos almacenad

*Inventarios actualizados
*Auditorias al proceso de almacén
*Control periédico a los bienes de la empresa

Subgerencia

Monitoreo y control periédico de inventarios. (Requerimiento, solicitud de cotizacién y orden de
compra).

Se tiene implementado los médulos de requisicién, solicitud de cotizacion y|
ordenes de compra para el sistema de ORION; con estos procesos se tiene|
una trazabilidad y control respecto a la ejecucién de los contratos de
suministro tales como son el de materiales acueducto, alcantarillado,
Papeleria y dtiles y suministro de aseo, se realiza monitoreo a través de los
reportes que genera el sistema ORION el cual es verificado por el
profesional e almacén de la empresa

Se cuenta con los soportes de resumen de ordenes de
compras, requisicion y solicitudes de cotizacion.

Ampliacién delos lineamientos del manual para el manejo y control de los bienes de la entidad
resolucion 012 de enero de 2015.

Se realizo actualizacién del manual para el manejo y control de los bienes|
mediante resolucion 349 A del 01/09/2021, donde se modifica el comité de
bajas incluyendo a la profesional ambiental y adicionar la disposicién final
de residuos RAEE, en el cual se debe realizar con gestores autorizados por|
medio de las campafias

Resolucién 349A de 01 de septiembre de 2021

Almacenista

y Financiera,

Auditorias al sistema ORION médulo de inventarios direccionadas por la oficina de control
interno de gestion.

De manera mensual, se realiza un cuadro mensual de control respecto al
inventario valorizado que se tenia con corte mes anterior, se le suma las
entradas del periodo y se disminuye las salidas de ese mismo rango de|
tiempoy el resultado se compara con el valorizado del mes de estudio, para
establecer que los efectos de los documentos en el sistema se estén dando|
dela manera correcta

Se cuenta con la evidencia del seguimiento mensual
realizado por el profesional del drea de almacén con
respecto alos inventarios.

control y seguimiento por medio de la Reuniones del Comité de bajas.

Se verifico que la ultima reunién del comité de bajas fue realizada en el mes
noviembre de 2021 en el cual e realizo la baja de elementos mal
clasificados y que no existen con documento BAJ 20210001 por valor de|
$13.297.000 y en diciembre por las mismas circunstancias documento BAJ
20210002 por valor de $12.740.183. Para la vigencia 2022 se esta
adelantando con conceptos técnicos de vehiculos del parque automotor|
para iniciar proceso de baja de los mismos.

Se cuenta con los conceptos emitidos por parte de la
empresa caminos sobre la disposicion final de los
vehiculos OCA 024y OCA 052, y se cuenta con el acta de
dicha reunion

MEJORAMIENTO CONTINUO

Alteracion de informes de auditoria con intencién
de beneficiar un tercero

*Manual de Auditoria de Control Interno

Asesor de Control Interno de Gestion

Socializacion de informes de auditoria en Comité de Gerencia y Comité de control Interno.

De acuerdo con el plan anual de auditorias estas son socializadas una vez
sean culminadas.

Socializacion y actas de reuniones y comités

Asesor de Control Interno de Gestion

Seguimiento y control de planes de mejoramiento derivados de auditorias.

Se realizan seguimientos a todas las auditorias, segin lo establecido en el
cronograma anual acorde al procedimiento de auditorias

Informes de seguimiento por auditorias.

Asesor de Control Interno de Gestion

Actualizacién del procedimiento de Auditorias de Control Interno de Gestién con nueva version
DAFP.

Se realizo actualizacion del Procedimiento de auditorias en el mes de|
febrero del afio 2021, siguiendo los lineamientos del DAFP y se continua
realizando las auditorias acorde a este procedimiento

0110171 nfeontrol y seguimiento/procedimien

INTERNOS20DEX20GESTION.pof

Alteracion inadecuada de los sistemas de
informacion comercial

*Capacitacion en el manejo de sistema de informacion
comercial

*Acceso restringido y por categorias al sistema de
informacién

Auditorias periédicas al Sistema de Informacién comercial SICEPS.

Los lideres de los procesos de la subgerencia comercial y mercadeo solicitan
varias implementaciones que se construyen en el apoyo del contratista,
por tal razon se tiene proyectada auditoria para el segundo semestre de
2022

correos electronicos

Socializacion del cdigo de integridad en procesos de induccién y reinduccién afio 2022.

El rea de talento humano con el apoyo de la psicéloga viene socializando el
cédigo de ética e integridad a los funcionarios del 4rea operativa de la
entidad a través de capacitaciones dentro del proceso de induccién y|
reinduccion de la empresa.

Listado de asistencia

Revision periédica del manejo de claves asignados algunos servidores para ingresar a los
programas relacionados con el SICEPS para determinar el uso adecuado de las mismas.

Se realizan procesos de socializacion con el drea comercial, sistemas y el
desarrollador del Software para realizar ajustes y parametrizacion
continuas del sistema.

correos electronicos

Copias de seguridad a la base de datos del sistema SICEPS.

Se realiza copias de seguridad a la base de datos del sistema de informacion
comercial diariamente la cual se guarda de manera local y en la nube|
simultineamente, se realiza un Backus semanal y se guardan las copias
mensuales como histérico: Se realizan copias locales y en la nube.



https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/GOBIERNO DIGITAL/Plan de Seguridad y Privacidad de la Informaci%C3%B3n SERVICIUDAD.pdf
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/GOBIERNO DIGITAL/Plan de Seguridad y Privacidad de la Informaci%C3%B3n SERVICIUDAD.pdf
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/GOBIERNO DIGITAL/Plan de Seguridad y Privacidad de la Informaci%C3%B3n SERVICIUDAD.pdf
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/GOBIERNO DIGITAL/Plan de Seguridad y Privacidad de la Informaci%C3%B3n SERVICIUDAD.pdf
http://200.110.171.134/Calidad/planeacion/TIC/soportes/soporte Nass.pdf
https://www.serviciudad.gov.co/ws/
https://www.serviciudad.gov.co/ws/
https://www.serviciudad.gov.co/ws/
http://200.110.171.134/Calidad/evaluacion/control_y_seguimiento/procedimientos/CIPR-01 V.04 PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE CONTROL INTERNO DE GESTION.pdf
http://200.110.171.134/Calidad/evaluacion/control_y_seguimiento/procedimientos/CIPR-01 V.04 PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE CONTROL INTERNO DE GESTION.pdf
http://200.110.171.134/Calidad/evaluacion/control_y_seguimiento/procedimientos/CIPR-01 V.04 PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE CONTROL INTERNO DE GESTION.pdf
http://200.110.171.134/Calidad/evaluacion/control_y_seguimiento/procedimientos/CIPR-01 V.04 PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS DE CONTROL INTERNO DE GESTION.pdf

Resolver dudas , inquietudes o sugerencias con los Entes de Control en materia de Servicios

Se han llevado a cabo Mesa virtual con ANDESCO proceso descertificacion
del municipio. Mesa virtual socializacién y analisis nuevo marco tarifario|
servicios de acueducto y alcantarillado. Y Taller Socializacion ANDESCO

> , ! correos electrénicos de innovacion y actas de la mesa 1.58
Pblicos CRA , Super Intendencia de Servicios Pblicos o ANDESCO. experiencia aplicacién POIR v
*Asesoria de Expertos para el analisis y aplicacion del
s ) nuevo marco tarifario.
Aplicacién irregular de las férmulas tarifarias -
*Llevar a cabo sesiones de trabajo al interior de la Se cuenta con una firma especializada que realiza revision mensual la cual
empresa para andlisis de la metodologia tarifaria Llevar a cabo auditorias de Control interno a la aplicacién y cobro de tarifas. verifica el cumplimiento tarifario de la empresa Informes mensuales para pago 0,53
ASILEIEET, Subgerente comercial - Control Interno de i _
Gestion olcacis i . ico a6 tocal de las tarfas apicad quier| Mensualmente se publican en la pagina web las tarifas para [0s servicios d
Publicacién en pgina web y periddico de circulacién local de las tarifas aplicadas o cualquier |, qqycto, alcantarillado y aseo, ademis en el periodo el diario del Otdn. nlususrioftartas 1.58
modificacién relacionada con estas.
El drea de talento humano con el apoyo de la psicéloga ha socializado el
cédigo de ética e integridad a los funcionarios de la entidad a través de|
Capacitaciones en cédigo de integridad y buen gobierno capacitaciones dentro del proceso de induccién y reinduccién de la Listado de asistencia 072
empresa.
La oficina de control interno disciplinario tramita hasta su complicacion -
sancién disciplinaria o archivo definitivo - cuando a causa de una queja, de
Aplicacién de medidas sancionatorias y disciplinarias en caso de requerirse. un informe de servidor piiblico o de oficio - tendiente a dar cumplimiento a Archivos de la oficina de Control Interno Disciplinario 158
1 ley 734 de 2002 y demés normas concordantes.
€l drea de facturacion y sistemas realizan revisiones periddicas sobre las
* 4 rutas de lecturas con los GPS para identificar los tiempos de recorridos ) S
Supervisién en campo Seguimiento en tiempo real de las rutas de lectura por medio de GPS. e P P Informe de seguimiento reposa en el drea de facturacién 158
” . *Critica en los consumos que presentan alteraciones en utilizados para cada ruta.
Alteracién en la medicion de consumos
sus promedios
*Control en dispositivos de toma de lectura La empresa tiene instalado 50 dispositivos antifraude en usuarios como
tintorerias, lavaautos, constructoras. Adicionalmente se legaliz6 compra de|
] suministro de otros 52 dispositivos que se encuentran en proceso de|
Medidores con caracteristicas antifraude. s i N P base de datos SICEPS 158
instalacién
Asistieron a la capacitacion los ingenieros de técnica, micromedicin y area
de ANC sobre reduccion de pérdidas y nuevas tecnologias de medicion en|
los sistemas de acueducto durante la feria del agua. Implementacion al Contrato aplicativo revisiones criticas 0522022
Capacitaciones al personal operativo y lector en micro medicion y dispositivos de lectura. 4rea de facturacion y lectores del nuevo aplicativo para sistematizar las| publicado pagina web. Listado de asistencia feria del 072
revisiones normativas que se generen de las desviaciones de consumo agua del 24/03/2022
El drea de talento humano con el apoyo de la psicéloga ha socializado el
cédigo de ética e integridad a los funcionarios de la entidad a través de|
Capacitaciones en cédigo integridad y buen gobierno capacitaciones a estos dentro del proceso de induccién y reinduccién de la Listado de asistencia 072
empresa.
Se verifica constantemente el cronograma de la oficina de control interno, y|
Acciones de autocontrol al interior de la oficina de control interno. dar cumplimiento a lo establecido en el mismo. e senicludec soucol s sccanlille she e A0 COMTROAE 158
Controly Seguimlento Favorecimiento a terceros durante el ejercicio de | *Manual de Auditoria de Control Interno Control Interno de gestién - Talento
auditoria Codigo de ética y buen gobierno Humano e de medi conatorias v discoh P ] @ Seguimiento en las fechas establecidas de acuerdo a los planes de
aplicacién de medidas sancionatorias y disciplinarias en caso de requerirse y auditorias por| . cioroicnto generados de la auditorias de la contraloria para evitar Diector istingof7.CONTROL/?3 PLANES. D VEIORAMIENTO 1.58
parte de los entes de control a la oficina de CIG S i £
sanciones disciplinarias
Se este ejecutando la auditoria anual de financieray de gestion por parte|
dela Contraloria Municipal a la entidad en la cual estaba incluida la oficina Oficio de instalacién de la auditoria, la cual reposa en a os3
Auditorias al sistema de control interno por parte de Entes de Control. de Control Interno de Gestion. . -
oficina de CIG
TOTAL AVANCE PRIMER COMPONENTE GESTION DEL RIESGO DE CORRUPCION 65.30
SEGUNDO COMPONENTE RACIONALIZACION DE TRAMITES Y ACCIONES PARA SU MANEIO
Se continua con los tramites inscritos ante el SUIT : - 1,-Instalacién
temporal del servicio piblico
2.- Suspension del servicio piblico
3.- Cambios en la factura de servicio publico
4.- Cambio de la clase de uso de un inmueble al cual se le presta el servicio|
Actualizacién inventario de Trimites, teniendo en cuenta las sugerencias establecidas por las|Publico
- ! o s . S TRAMITES SUIT (serviciuda 10
partes interesadas en la encuentra realizada 5.- Restablecimiento del servicio publico
6.- Instalacion, mantenimiento o reparacion de medidores
7.- Certificado de paz y salvo
identificacion de Tramites 8.- Conexion a los servicios pablicos
9.- Factibilidad de servicios publicos
) i 10.- Independizacién del servicio pablico
8 de planeacion, .
ESTRATEGIAS ANTITRAMITES Comercial y Mercadeo , Contrataciény Se cuenta con un contrato para optimizar el tramite de proveedores, por
N o ) medio de un software especializado para este tramite, y se espera que para )
sistemas. Adopcién e implementacion de nuevos tramites el N en y N Informes de ejecucion del contrato y actas de pago 10
8
Proyeccion del procedimiento para la identificacion y gestion de los Se realizara verificacion en el proximo seguimiento al
paralar de tramites. tramites administrativos plan 6.6
Se tiene virtualizado los tramites de : Inscripcion de proveedores , Paz y
Salvo, impresion de facturas , independizacion, activacion del servicio,
Virtualizar los tramites existentes inmuebles construidos , destino a construccién TRAMITES SUIT {serviciudad.gov.co 15
Racionalizacion de tramites
Proyeccion del procedimiento para la identificacion y gestion de los s s
i . : Se realizara verificacion en el proximo seguimiento al
Modificacion y mejoras a tramites existentes trémites administrativos 6.6

plan



https://www.serviciudad.gov.co/ws/index.php/atencion-al-usuario/tarifas
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=.%2F7.CONTROL%2F7.1%20INFORMES_DE_GESTI%C3%93N_EVALUACI%C3%93N_Y_AUDITOR%C3%8DA
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=.%2F7.CONTROL%2F7.1%20INFORMES_DE_GESTI%C3%93N_EVALUACI%C3%93N_Y_AUDITOR%C3%8DA
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=7.CONTROL%2F7.3%20PLANES_DE_MEJORAMIENTO
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=7.CONTROL%2F7.3%20PLANES_DE_MEJORAMIENTO
https://www.serviciudad.gov.co/ws/index.php/atencion-al-usuario/tramites-y-servicios
https://www.serviciudad.gov.co/ws/index.php/atencion-al-usuario/tramites-y-servicios

TOTAL AVANCE SEGUNDO COMPONENTE RACIONALIZACION DE TRAMITES Y ACCIONES PARA SU MANEJO 48.2
TERCER COMPONENTE ESTRATEGIAS PARA RENDICION DE CUENTAS Y ACCIONES PARA SU MANEIO
De acuerdo con las actividades que se van realizando, se publica la
Subgerencia de planeacién, Subgerencia |Publicar, difundir y mantener actualizada la informacién de interés general y avances de la|informacién en la pagina web, en el botdn de transparencia y acceso a la ita7 (serviciudad.gov.co] 125
Comercial y Mercadeo, y sistemas. | gestion empresarial - Boton de transparencia y acceso a la informacion actualizado. informacién. : -
Se realizo socializaron del informe de gestion, en Ia junta directiva N 1 de|
Informacion de calidad y en lenguaje comprensible marzo 29 de 2022, donde ademds se presentaron los estados financieros y
el proyecto de distribucién de utilidades, ademds se realizo presentacién
Gerencia y Subgerencia de planeacién 6n del informe d 6 ante la comunidad el dia 30 de marzo por medio de la rendicién de cuentas| Presentacién en inerIPz:ijt, Facebook Serviciudad y 125
de alcaldia, sobre la gestion de Serviciudad con respecto al plan de| acta de asistencia de la alcaldia
desarrollo
Se realizo socializacion del informe de gestién, en la junta directiva N° 1 de
marzo 29 de 2022, donde ademds se presentaron los estados financieros y
el proyecto de distribucién de utilidades, ademds se realizo presentacién
Participacién en los espacios generados por la Alcaldia Municipal para la rendicién de cuentas - i i i icio Presentacién en Power Point, Facebook Serviciudad
Gerenciaf Subgerencia de planea P pacios g porz Alaldia Municipl para | de cue ante la comunidad el dia 30 de marzo por medio de la rendicién de cuentas ién en ) v 6
informe de avance (Do digital) y registros de medios de comunicacién.  |de alcaldia, sobre la gestion de Serviciudad con respecto al plan de acta de asistencia de la alcaldia
desarrollo
Didlogo de doble via con la ciudadania y sus
organizaclones Para el segundo semestre del afio 2022 se tiene programado realizar el
I . FORO "deberes y derechos de los usuarios para realizarse el jueves 16 de - i :
ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS. Subgerencia Comercial y Mercadeo, | Encuentros comunitarios - Ci de encuentros segiin ode 2000 v P 1 Invitacién a las diferentes entidades 6
junio de
Se realizo contrato para capacitar a 5000 usuarios con el fin de promover|
Subgerencia Comercialy Mercadeo, | Capacitacion s comunidad e temas relacionados con e uso efiiente de agua y reciclie, | aimpeon ol et tvaieo iais s O 10 senvcos Contrato publicado en 12 pagina de la empresa, el SIA 6
z v . |cap: guay reciclaje. | publicos, el cual finalizo el dia 30 de abril Observa y soporte de capacitaciones
Se tiene establecido para este afio en el programa de reinduccion que se|
Fomentar a interiorizacién de la cultura de rendicién de cuentas de Serviciudad a través deauta actualizando por parte de Ia Psicdloga. e .
diferentes estrategias.
Dentro del marco del plan de participacién ciudadana elaborado por la
Incentivos para motivar la cultura de a rendiciony | Subgerencia Administrativa y Financiera empresa se realizara foto de servicios pblicos, en el cual se invitara a los
peticién de cuentas Talento Humano siguientes estamentos: Academia, gremios, 6rganos de control, veedurias,
Reconocimiento a lideres y organizaciones que realizan Control Social a Serviciudad. ciudadanas, Organizaciones no gubernamentales, érganos internos v, Invitacién a las diferentes entidades 6
ciudadania en general, este foro esta previsto para el mes de junio
Desde el drea de control interno se realizo el acompaRamiento en la
Evaluacién y retroalimentacién de la gestin i ) socializacion de rendicion de cuentas por medio de la alcaldia
Y o] & Control Interno de Gestion Seguimiento y control a las actividades realizadas en el componente de rendicién de cuentas. Listado de asistencia 125
TOTAL AVANCE TERCER COMPONENTE ESTRATEGIAS PARA RENDICION DE CUENTAS Y ACCIONES PARA SU MANEJO 67.5
'CUARTO COMPONENTE MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO
oot e : o cotatedts soore lmamientos de 1a entidad orfentados o € €210 125 rESpectivas reuniones para e desarrollo de plan estratégico de
structura efinir las acciones en el nuevo plan estrategia sobre lineamientos de la entidad orientados a S
. ia Comercial y de Mercadeo | " P € Ia empresa, en la cual participaron 74 personas Asistencia a la capacitacién 357
estratégico mejora la atencién al ciudadano
- - ) - En la pagina web se realizan actualizaciones en la pagina de inicio como en
Subgerencia de Planeacion / Sistemas | \c/151" Y de los : que garanticen la 212165 modulos del mend principal todos los dias, segin requerimiento de las https://www.serviciudad /ws/index.php 7.14
pagina web de la empresa - Pagina web actualizada sreas dela empresa,
Se adjudicé contrato CF 006 del 2022, de prestacién de servicios para
Subgerencia Administrativa y Financiera/ | Continuar con Ia Implementacion del call center que facilite y mejore la comunicacion con el|atencién al ciudadano a través de la linea tnica 3322103, por valor de )
. Y / Pl « ¥ mek L4 $ Contrato publicado en el SIA Observa 7.14
Subgerencia Comercial usuario. 49,622,047 con una vigencia de 11 meses
Socializacién del protocolo de atencién al cliente dentro del proceso de induccién y 6n|se realizo la 6na 1! ionarios de la empresa
Asistencia a la capacitacién 3.57
al personal.
Se viene implementando el plan de atencién al ciudadano y dentro del
cronograma de actividades se desarrollo video corporativo para usuarios|
Fortalecimiento de los canales de atencion Fortalecer los canales de comunicacion para personas con necesidades especiales. No Oyentes Pagina web 7.14
. . v . Se tiene asignado atencién desde el call center, chat virtual en linea y la
ubgerencia Comercial y de mercadeo : .
Mejorar y Personificar la asistencia Virtual de atencién de PQRS. opcion de atencion de PQR virtual a través de pagina WEB y redes sociales Pagina web 7.14
. ) Se realiz6 la solicitud como cada afo desde el area de mercadeo de la
Implementacion del kiosko virtual que facilite la realizacion de diferentes trémites en la - .
subgerencia comercial. correo electrénico de solicitud 238
empresa.
Se realiz6 la solicitud como cada afo desde el area de mercadeo de la
Implementacién Aplicacién movil de Serviciudad subgerencia comercial. correo electrénico de solicitud 238
MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO Se verifico que la y financiera pi
For delas del personal conla atencién al usuario. actividades para el segundo semestre de 2022 pIC 238
Se implementard en conjunto con Talento Humano y Sicéloga de fa
Subgerencia administrativay Financiera |EY21Uar €l desempefio del personal en relacion con su comportamiento y actitud en 1a|empresa en el segundo semestre 2022 Vietodlogia para aplicar evaluacién 238
Talento Humano interaccién con los usuarios.
/Talento Humano
Se verifico que este tema esta incluido en plan de capacitacién de la
\ncluir en el Plan de capaci temas con el mejoramiento del| emPresa para desarrollar en el segundo semestre de 2022
PIC 238
servicio al ciudadano.
Mensualmente la oficina de control interno realiza la trazabilidad de las
i PQR'S en el SAIA, y se presenta el informe de las pendientes por responder
Uevar a cabo el seguimiento y trazabilidad de las PQR en la aplicacién SAIA con el fin de ysep P porresp .
. en las fechas oportunas. Informes de la oficina de CIG 714
garantizar la respuesta Oportuna a las PQRS interpuestas por los usuarios.
Normativo y procedimental Control Interno de Gestion En el mes de enero de 2022 se elabord el informe de PQR'S correspondiente|
al semestre de junio a diciembre de 2021 el cual fue publicado en la pagina
Elaborar periédicamente informe de PQRS para identificar oportunidades de mejora en el|web de la empresa el cual muestra el estado de las pros y la proxima et g of 10 MSTAUMENTOS D GESTON D NFORMACION BUBLCA 714
proceso. medicién esta programada para diciembre 2022
Se solicita al proveedor del servicios de Call Center , apoyo para la
realizacién de las encuestas de satisfaccion al usuario afio 2021 , para los
. Realizar las mediciones de percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio prestado, | servicios de Acueducto, Aseo y Alcantarillado , con el fin de evaluar
Subgerencia de Planeacién / Subgerencia ! cant
Seguimiento y control e informar los resultados a la alta direccién con el fin de identificar oportunidades y acciones de | aspectos de calidad, cobertura y continuidad del Servicio Correo solicitud al contratista 238

Comercial y de Mercadeo

mejora.



https://www.serviciudad.gov.co/ws/index.php/nuestra-empresa/mipg/ita7
https://www.serviciudad.gov.co/ws/index.php
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=10.INSTRUMENTOS_DE_GESTI%C3%93N_DE_INFORMACI%C3%93N_P%C3%9ABLICA%2F10.10%20INFORME_DE_PETICIONES%2C_QUEJAS%2C_RECLAMOS%2C_DENUNCIAS_Y_SOLICITUDES_DE_ACCESO_A_LA_INFORMACI%C3%93N

TOTAL AVANCE CUARTO COMPONENTE MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO 64.26
QUINTO COMPONENTE MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION
Se tiene en la pagina de inicio el botdn de " Transparencia y acceso a la
Mantener en lugar visible el botén de acceso en pagina web de ia y acceso a la con la actualizada dando cumplimiento a los 5
informacién pablica”. lineamientos establecidos en la Ley 712 de 2014 : 1. Mecanismos de
contacto con el sujeto obligado, 2.Informacién de interés, 3. Estructura
Organica y Talento humano, 4.Normatividad, 5.Presupuesto, 6. Planeacién, ps: serviciudad.gov. php/
Mantener actualizada la informacién publicada en la pagina web en el link de “Transparencia y|7- Control , 8 .Contratacién, 9. Trdmites y Servicios, 10. Instrumentos de empresa/mipg/ita7 65
acceso de la informacion”. gestion de Informacion Publica, 11. transparencia pasiva, 12. Criterio| -
diferencial de accesibilidad, 13.Proteccién de datos personales.
s Publicacién de la informacién minima obligatoria respecto a los procedimientos, servicios y R
L de activa de Planeacién / Sistemas (Articulo 49 Ley 1712/14).
et . . Desde el drea de PQRS se tienen en cuenta las sugerencias de los usuarios
Tener encuentra las sugerencias de informacion a publicar requerida por las partes interesadas K
. para mejorar la pagina web Reportes SAIA 1.1
seglin encuesta a realizar
se tiene publicada la informacion de contratacion hasta marzo de 2022
dela 6 i conla pagina web. segun requerimiento dela oficina de contratos. 11
MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION se actualiza de manera permanente la informacion en la pagina, segin
Publicar y divulgar la informacién establecida en la Estrategia de Gobierno Digital. requerimientos de gobierno digital gov.cofTrans accin/fe. 65
. . srminos| T0das las respuestas se dan en los tiempos previstos y la trazabilidad esta
D: t t las solicitudes d la inf los
Lineamientos de transparencia pasiva. Todas las dependencias ar respuestas oportunas @ fas sollcitudes de acceso 3 fa informacion en los (Erminos| . uede verificar en el sistema SAIA. Sistema SAIA e Informe de PORS del drea de CIG 1.1
establecidos por Ley.
Fue elaborado por medio de uno de los objetos del contrato 103 del 2021,y
se realizo la respectiva codificacion y publicacion en el botén de https://sen Trans_acceinf/file.php?dir=1
Elaboracion de los instrumentos de gestion de la Subgerencia de Planeacion / Sistemas/ | Gestién de la informacion a través de los instrumentos del inventario de activos de la indicad yaccesoala 6n de Ia pagina web de la empresa. 0.INSTRUMENTOS DE GESTI%C3%93N_DE INFORMACI 65
informacién Gestion Documental en el plan de gestion documental (PGD). %C3%93N_P%C3%OABLICA%2F10.3%20%C3%BDNDICE
DE_INFORMACI%C3%93N_CLASIFICADA Y RESERVADA
Realizar ef ento de Ta PuBIica, generando Un informe de SOlicitudes @e g e mes e enero de 2021 se elabord el informe de PQR'S correspondiente|
acceso a informacién el cual debe contener: al semestre de junio a diciembre de 2021 el cual fue publicado en la pagina ¥
i i fov.co/Trans acein/flepho? =10 NSTRUMENTOS OE
. o Control Interno de Gestion El ntmero de solicitudes recibidas o web de la empresa el cual muestra el estado de las pros con respecto al o] s
Monitoreo del acceso a la informacién piiblica £l que fueron aotrainstitucion. solicitudes de Informacin. P T T T T e S e R 6.5
El tiempo de respuesta a cada solicitud. Dt AccEso A LA Fomw
El nimero de solicitudes en las que se negd el acceso ala informacion
TOTAL AVANCE QUINTO COMPONENTE MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION 77.3
SEXTO COMPONENTE INICIATIVAS ADICIONALES
Se cuenta con el contrato CF 070 de 2022, con la firma ECONTEC Asesores|
Formulacién del plan estratégico 2022-2026 Gerencia/ Subgerencia de planeacién Plan estratégico Serviciudad 2022-2026 S.AS, con la cual se estan adelantado reuniones con diferentes grupos de Informes de ejecucién del contrato y actas de pago 1111
valor y partes interesadas, para el diagndstico del plan.
Se firmé un contrato con la firma idinnovacién digital S.A.S 077 de 2022,
o X . para la adquisicion de sistema de informacion para el manejo de los -
Desarrollo del software de indicadores Planeacion/Sistemas Indicadores de la empresa Informes de ejecucion del contrato y actas de pago 1111
INICIATIVAS ADICIONALES procesos del control de indicadores y control de proveedores
Se esta el proyecto i de los lote N° 2
21, diagonal 25f, organizacién Milan y laboratorio de aguas N° 2 transversal
Remodelacién de sede Gerencia Remodelacién de sede 21, diagonal 25f, propiedad el convenio entre Serviciudad y Consorcio de| Convenio Serviciudad - Consorcio de Cero - Quality Grop 1111
Cero- Quality grop constructores. Constructores.
TOTAL AVANCE SEXTO COMPONENTE INICIATIVAS ADICIONALES 33
TOTAL AVANCE SEGUIMIENTO PLAN ANTICORRUPCION 59.32

Consolidacién y socializacién del

AREA DE PLANEACION

NOMBRE

SUBGERENTE DE PLANEACION

DIANA CAROLINA HERRERA CASTARO

Seguimiento de la estrategia:

AREA DE CONTROL INTERNO DE GESTION

NOMBRE

ASESOR DE CONTROL INTERNO

ANDRES FELIPE ZULUAGA MONTOYA

de gestion

IONES: fecha de publicacién en pagina web, mayo de 2022, Original con firmas en oficina de control interno



https://www.serviciudad.gov.co/ws/index.php/informes/contratacion/contratos-por-ano/2022
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=GOBIERNO%20DIGITAL
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=10.INSTRUMENTOS_DE_GESTI%C3%93N_DE_INFORMACI%C3%93N_P%C3%9ABLICA%2F10.3%20%C3%8DNDICE_DE_INFORMACI%C3%93N_CLASIFICADA_Y_RESERVADA
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=10.INSTRUMENTOS_DE_GESTI%C3%93N_DE_INFORMACI%C3%93N_P%C3%9ABLICA%2F10.3%20%C3%8DNDICE_DE_INFORMACI%C3%93N_CLASIFICADA_Y_RESERVADA
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=10.INSTRUMENTOS_DE_GESTI%C3%93N_DE_INFORMACI%C3%93N_P%C3%9ABLICA%2F10.3%20%C3%8DNDICE_DE_INFORMACI%C3%93N_CLASIFICADA_Y_RESERVADA
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=10.INSTRUMENTOS_DE_GESTI%C3%93N_DE_INFORMACI%C3%93N_P%C3%9ABLICA%2F10.3%20%C3%8DNDICE_DE_INFORMACI%C3%93N_CLASIFICADA_Y_RESERVADA
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=10.INSTRUMENTOS_DE_GESTI%C3%93N_DE_INFORMACI%C3%93N_P%C3%9ABLICA%2F10.10%20INFORME_DE_PETICIONES%2C_QUEJAS%2C_RECLAMOS%2C_DENUNCIAS_Y_SOLICITUDES_DE_ACCESO_A_LA_INFORMACI%C3%93N
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=10.INSTRUMENTOS_DE_GESTI%C3%93N_DE_INFORMACI%C3%93N_P%C3%9ABLICA%2F10.10%20INFORME_DE_PETICIONES%2C_QUEJAS%2C_RECLAMOS%2C_DENUNCIAS_Y_SOLICITUDES_DE_ACCESO_A_LA_INFORMACI%C3%93N
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=10.INSTRUMENTOS_DE_GESTI%C3%93N_DE_INFORMACI%C3%93N_P%C3%9ABLICA%2F10.10%20INFORME_DE_PETICIONES%2C_QUEJAS%2C_RECLAMOS%2C_DENUNCIAS_Y_SOLICITUDES_DE_ACCESO_A_LA_INFORMACI%C3%93N
https://serviciudad.gov.co/Trans_acceinf/file.php?dir=10.INSTRUMENTOS_DE_GESTI%C3%93N_DE_INFORMACI%C3%93N_P%C3%9ABLICA%2F10.10%20INFORME_DE_PETICIONES%2C_QUEJAS%2C_RECLAMOS%2C_DENUNCIAS_Y_SOLICITUDES_DE_ACCESO_A_LA_INFORMACI%C3%93N

