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INFORME PORMENORIZADO DEL ESTADO DEL CONTROL INTERN O

OFICINA DE CONTROL INTERNO Y GESTION

Jefe Oficina de Control Interno y Gestion: Periodo Evaluado: Marzo 13 - 12 de julio de
JUDITH ESPERANZA GOMEZ ZAMBRANO 2016

Fecha de Publicacion: juliol2 de 2016

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 9 de la ley 1474 de 2011, la Oficina de
Control Interno y Gestion (OCIG), presenta el informe sobre el estado del Sistema de Control
Interno de la EAB-ESP a julio de 2016, de acuerdo con la estructura del Modelo Estandar de
Control Interno — MECI — Decreto 943 de No 2014.

Para el presente informe se tomaron como referentes los informes de las auditorias realizadas
por la OCIG durante el periodo sefalado, los seguimientos de ley, los informes
pormenorizados elaborados y publicados con anterioridad.

Con base en lo anterior, el Sistema de Control Interno en la EAB-ESP se encuentra asi:

1. Moddulo de Control de Planeacion y Gestion

Avances

1.1 COMPONENTE TALENTO HUMANO

1.1.1 ACUERDOS, COMPROMISOS Y PROTOCOLOS ETICOS.

La EAB-ESP se encuentra en proceso de actualizacion de los documentos relacionados con
este aspecto.

Se socializa el Acuerdo de Junta Directiva 11 de 2009.

1.1.2 DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO

Para la construccién del plan de capacitacion 2016 se realizaron las siguientes actividades:

v' Consolidacion de las matrices de necesidades de capacitacion reportadas por las
Gerencias Corporativas de Sistema Maestro, Servicio al Cliente y Gestion Humana.

v' Andlisis del nuevo plan de desarrollo “Bogota Mejor para Todos” para alinear los temas
de capacitacion a las estrategias y ejes alli definidos.
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v Revision de los planes de mejoramiento de la EAB-ESP para identificar temas sobre los
cuales se debe efectuar una capacitacion.
v Definicion de las habilidades comportamentales que deben identificar al servidor publico

de la EAB-ESP.

A la fecha se tiene el plan de capacitacion preliminar a la espera de la definicion del Plan
General Estratégico de la EAB-ESP.

CAPACITACION:

En el afio 2016 se han desarrollado las siguientes capacitaciones:

PROGRAMA DE
EVENTO
DESARROLLO
Icl:\l(?l'g\éigll\(/)llNISTRATIVO ENTRENAMIENTO OPERACION MANEJO Y FUNCIONAMIENTO DEL
EAB-IDIGER RADAR METEREOLGICO BANDA X
OPERACION DE | ENTRENAMIENTO EN EQUIPO DE MISIL
EQUIPOS ENTRENAMIENTO EN OPERACION DE EQUIPO DE MISIL
ESPECIALIZADOS ENTRENAMIENTO EN OPERACION DE EQUIPO EXTRADIMENSIONADO
ENTRENAMIENTO EN OPERACION DEL EQUIPO DE MINICARGADOR
ENTRENAMIENTO EN OPERACION DEL EQUIPO DE VARILLA
SEGURIDAD EN DESPLAZAMIENTO DE EQUIPOS
TALLER OPERACION EN EQUIPO DE SUCCION Y PRESION
CHARLA EN PREVENCION DICIPLINARIA- DIRECTIVAS 003-007-015
PLAN ENTRENAMIENTO EN PREVENCION DISCIPLINARIA - LEY 734 DE 2002 -

DIRECTIVAS - (03) - (07)-(15)

ENTRENAMIENTO EN PREVENCION DISCIPLINARIA - DIRECTIVAS - (03) -
(07)-(15)

ENTRENAMIENTO EN PREVENCION DISCIPLINARIA -
DISCIPLINARIO DE LOS JEFES INMEDIATOS
ENTRENAMIENTO EN PREVENCION DISCIPLINARIA - PRESERVACION
DEL ORDEN INTERNO- LEY 734 DE 2002

ENTRENAMIENTO EN EL NUEVO MARCO TARIFARIO

ANTICORRUPCION

El ROL

PROCESO DE

FACTURACION EN LA
EAB

ENTRENAMIENTO EN MEDIDORES

ENTRENAMIENTO EN PROCESO DE FACTURACION ASEO

TALLER DE POLITICAS DE FACTURACION

PROGRAMA ALCALDIA

CONFERENCIA PROMOCION DEL CONTROL SOCIAL DESDE LAS

ENTIDADES Y SERVIDORES PUBLICOS - CIRCULAR 036 DE 2016
CONFERENCIA PROTECCION DE LOS RECURSOS PUBLICOS -
CIRCULAR 008 DE 2016

COUCHING ORGANIZACIONAL

CUALIFICACION SERVICIO AL CLIENTE

DIPLOMADO EN GERENCIA PUBLICA 1

DIPLOMADO SISTEMA INTEGRADO DE GESTION- NTD SIG 001:2011
DIPLOMADO SISTEMA UNICO DE ACREDITACION

JORNADAS DE ORIENTACION - SITUACIONES ADMINISTRATIVAS

MAYOR DE BOGOTA
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‘_E —-af— AGUA, ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA

PROGRAMA DE
DESARROLLO EVENTO
XIIl SEMINARIO INTERNACIONAL DE GERENCIA JURIDICA PUBLICA
PROGRAMA DE

CERTIFICACION EN
ALTURAS

CURSO AVANZADO DE TRABAJO SEGURO EN EL ALTURAS

PROGRAMA DE
GESTION

ESTRATEGICA -
CALIDAD Y PROCESOS

JORNADA DE ACTUALIZACION NORMA ISO 14001:2015

PROGRAMA DE
MEJORES PRACTICAS

CAPACITACION EN ADMINISTRACION DE PERSONAL

PROGRAMA DE
SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO SST

HABILIDADES SOCIALES Y COMUNICACION ASERTIVA

SENSIBILIZACION Y DIVULGACION PLAN ESTRATEGICO DE SEGURIDAD
VIAL

PROGRAMA
INSTITUCIONAL

18 CONRESO INTENACIONAL DE SERVICIOS PUBLICOS TIC Y TV -
ANDESCO

36 CONGRESO COLOMBIANO DE MEDICINA DEL TRABAJO Y SALUD
OCUPACIONAL

I CONGRESO INTERNACIONAL DE METROLOGIA LEGAL, BIOMEDICA E
INDUSTRIAL, Y PASANTIA INTERNACIONAL

I SEMINARIO LA REVOUCION EN EL SERVICIO AL CLIENTE

SEMINARIO  TALLER  INFORMACION  TRIBUTARIA EN
ELECTRONICOS PARA LA DIAN ANO GRAVABLE 2015

MEDIOS

TALLER SOBRE EL CARGUE AL SUI DEL DE LA CLAVE PRESTADOR”
BASE PARA LA CERTIFICACION DEL SGP

XVIII CONGRESO INTERNACIONAL DE MANTENIMIENTO Y GESTION DE
ACTIVOS

PRACTICAS

PROGRAMA MEJORES

ENTRENANIENTO PROCESO ADMINISTRACION DE PERSONAL

Estadisticas de Capacitacion y Entrenamiento 2016 (

Actividades de tipo académico no

formal)
Porcentajes de
. : : Porcentaje | Horas/hombre horas/hombre
Gerencia Asistencias . - . :
Asistencias ejecutadas ejecutadas
realmente
Ambiental 23 1,2 74 0,76
Financiera 45 2,3 146 1,50
General 25 1,3 149 1,53
Gestion Humana
Administrativa 145 7,3 541 5,56
Juridica 5 0,3 66 0,68
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Porcentajes de
. : : Porcentaje | Horas/hombre horas/hombre
Gerencia Asistencias . . . :
Asistencias ejecutadas ejecutadas
realmente
Planeamiento y Control 19 1,0 90 0,92
Secretaria General 19 1,0 154 1,58
Servicio al Cliente 1532 77,5 6854 70,41
Sistema Maestro 132 6,7 1282 13,17
Tecnologia 32 1,6 378 3,88
Totales 1977 100 9734 100
INDUCCION:

De enero a abril de 2016 se han ejecutado diferentes sesiones de induccion para directivos de
la Empresa y personal vinculado con contrato a labor con un total de 24 personas.

Para el mes de julio de 2016 se tiene programado realizar induccion para los siguientes
servidores publicos:

e« Pasantes

* Personal vinculado contrato a labor
* Nuevos Directivos de la EAB-ESP.

REINDUCCION:

La Direccibn Mejoramiento Calidad de Vida desarrollara en el segundo semestre de 2016
Reinduccion para los servidores publicos de la EAB-ESP en los siguientes ejes tematicos.

TEMA EXPERTOS / AREA

LEY 142 de SERVICIOS PUBLICOS | Gerencia Juridica
DOMICILIARIOS

NORMATIVIDAD DISCIPLINARIA- | Gerencia de Planeamiento y Control - Direccion de

ESTATUTO ANTICORRUPCION Planeamiento y Control de Resultados Corporativos.
Gerencia General - Oficina de Investigaciones
Disciplinarias

PLAN ESTRATEGICO DE LA EMPRESA Gerencia de Planeamiento- Direccion de Planeacion y
Control de Resultados Corporativos

PORTAFOLIO DE SERVICIOS Gerencia de Planeamiento - Direccion de Gestion de

Calidad y Procesos

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Y | Gerencia de Planeamiento - Direccion de Gestion de
MECI Calidad y Procesos

CICLO DEL AGUA Gerencia Corporativa de Sistema Maestro - Direccion de
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TEMA EXPERTOS / AREA

Abastecimiento
CUANTO VALE UN VASO DE AGUA DE LA | Gerencia Corporativa de Servicio al Cliente- Direccion de

LLAVE Gestion Comunitaria
PLAN INSTITUCIONAL DE GESTION | Gerencia Corporativa Ambiental
AMBIENTAL

MANUAL DE CONTRATACION DE LA EAB- | Secretaria General - Direccion de Contratacion y Compras
ESP
POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD EN | Gerencia Corporativa de Gestion Humana y Administrativa
EL TRABAJO - Direccion Salud

CULTURA; ETICA - VALORES. Gerencia Corporativa de Gestiéon Humana y Administrativa
- Direccion Mejoramiento Calidad de Vida

ESTRUCTURA DE LA EMPRESA Y | Gerencia Corporativa de Gestion Humana y Administrativa
NIVELES DE RESPONSABILIDAD - Direccion de Desarrollo Organizacional

MANUAL DE INTERVENTORIA Gerencia Corporativa de Gestiéon Humana y Administrativa
- Direccion de Servicios Administrativos

CONVENCION COLECTIVA DE TRABAJO | Sintraserpucol

SINTRASERPUCOL
CONVENCION COLECTIVA DE TRABAJO | Sintraemsdes
SINTRAEMSDES

ACUERDOS COMPROMISOS Y PROTOCOLOS ETICOS:

En la actualidad la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de Bogota cuenta con el
Acuerdo 10 de 2009, Cdadigo de Conducta, el cual establece los valores corporativos y las
conductas que rigen a los servidores publicos de la Empresa.

En el afo 2014, se realiz6 la actualizacion del cddigo de ética de la EAB-ESP con la
participacidén de funcionarios de distintas areas y niveles jerarquicos de la Empresa. En el afio
2015 se presenté al Comité de Etica, quien aprob6 la estructura del documento y el
compromiso ético individual.

El 17 de mayo de 2016, se remiti6 con memorando interno 1410001-2016-4746 el proyecto de
Cadigo de Etica a la Secretaria General de la EAB-ESP, con el propdsito de incluir en la
agenda del Comité Corporativo preparatorio para la Junta Directiva, un punto relacionado con
la adopcion del Codigo de Etica.

PLAN DE INCENTIVOS:

Se disefi6 el plan de estimulos e incentivos para la EAB-ESP, tomando como referencia la Ley
1567 de 1998 y la Directiva 001 de 2015 emitida por el Departamento Administrativo del
Servicio Civil Distrital DASCD. A la fecha el documento se encuentra en revision por parte de
la Direccion Mejoramiento Calidad de Vida, el cual serd presentado a la nueva Gerente
Corporativa de Gestion Humana y Administrativa para su valoracion.

PLAN DE BIENESTAR:
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Se disefio el plan de bienestar social para la EAB-ESP, el cual se va a presentar a la nueva
Gerente Corporativa de Gestion Humana y Administrativa para su valoracion y aprobacion.

Los avances reportados a la fecha son:

CELEBRACION DIA DE LOS SECRETARIOS: Se solicité a la Oficina de Comunicaciones disefio
para esta celebracidon. Se envia correo por medio de office a los invitados y sus respectivos
Jefes.

PROPUESTA DESCENTRALIZACION: Se trabajé en los ajustes y proyecto de descentralizacién el
cual tiene como objetivo generar estrategias de comunicacion para fortalecer la relacion
directa con los trabajadores y la Gerencia Corporativa de Gestion Humana y Administrativa,
con el fin de dar a conocer a todos los niveles el proceso facilitador de Gestion del Talento
Humano, con el fin de mejorar el clima y la Calidad de Vida al trabajador.

CONDOLENCIAS: Se realiza acompainamiento y requerimientos solicitados por los funcionarios
qgue en el mes de abril perdieron a un ser querido.

CELEBRACION DIA DEL MAESTRO: Se solicité a la Oficina de Comunicaciones disefio para esta
celebracidn. Una vez fue aprobado el Director y Gerente de la Gerencia de Gestién Humana, se
realiza la impresion para ser entregada a cada maestro. La celebracidn se llevé a cabo en el
Club de ejecutivos y cada maestro se le entrego un detalle.

DEPORTES: Se realiza inscripcién a los equipos de Baloncesto Masculino y Femenino al Torneo
InterEmpresas Compensar.

CLIMA: Se realiz6 despliegue de los resultados de clima y cultura al drea de Salud Ocupacional
mediante invitacién enviada por el Director el 16 de mayo. Se organizaron dos grupos de 25
personas cada uno citados en horas de la mafiana y tarde.

Asi mismo, este despliegue fue el predmbulo para desarrollar talleres con estos dos grupos de
trabajo en equipo, comunicacion y liderazgo.

Asi mismo, el 25 de mayo se realiz6 taller para reforzar conocimientos y consolidar grupo de
formadores con el fin de dar inicio al despliegue de resultados en las diferentes dreas de la
Empresa.

VACACIONES CREATIVAS: Se realiza reuniones con la Caja de Compensaciones Familiar
Compensar para definir las actividades de los diferentes grupos participantes, se establece
fechas de visitas técnicas para aprobar lugares, alimentos y actividades para ser consolidado
en el cronograma para ser entregado a los padres participantes.
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Asi mismo se solicita a comunicaciones realizar disefio de las vacaciones y publicarlo por los
diferentes medios de comunicacidn

1.2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
1.2.1 Planes y Programas.

Debido al cambio de administracion y a la adopcién del Plan de Desarrollo Econémico, Social,
Ambiental y de obras Publicas para Bogota D.C. 2016 — 2020 “Bogota Mejor para Todos".
Acuerdo No 645 de 2016, la EAB-ESP, se encuentra adelantado la planeacion estratégica
ajustandolo a los requerimientos del PDD, articulo 124 Cddigos de Buen Gobierno entidades
descentralizadas del distrito y demas metas asociadas a la Empresa.

De igual forma, se adelantd el proceso de aprobacion de los Acuerdos de Gestion de los
Gerentes Publicos, los cuales se han definido en el transcurso del primer semestre.

Segun los proyectos de inversion aprobados, alineados con los objetivos institucionales y las
metas del PDD se realizé la programacion del POAI 2016.

La Empresa publico el 31 de marzo el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano —
PAAC - en cumplimiento del Decreto 124 de 2016 y la Oficina de Control Interno y Gestidn
realizé el seguimiento correspondiente, generado el plan de mejoramiento.

En cumplimiento de las Resoluciones de la CRA 688 de 2014 y 735 de 2015, la Empresa puso
en marcha el marco tarifario para los servicios publicos de acueducto y alcantarillado.

1.2.2 Modelo de Operacion

Este aspecto no presenta cambios, la gestion de la Empresa se realiza mediante el Mapa de
Procesos V4, el cual se encuentra asi:

TIPO DE PROCESO |PROCESOS SUBPROCESOS PROCEDIMIENTO
ESTRATEGICOS 2 10 54
MISIONALES 6 26 157
FACILITADORES 11 57 330
EVALUACION 1 4 11
TOTAL 20 97 552

1.2.3 Estructura Organizacional

La estructura organizacional vigente, se encuentra acorde con la sefialada en el Acuerdo de la
Junta Directiva 11 de 2013. La EAB-ESP cuenta con una estructura general y la
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correspondiente a las 5 zonas disefiadas para el cubrimiento de la ciudad de Bogota,
esquema que permite el seguimiento a la prestacion de los servicios de la Empresa.

Se definen los niveles de autoridad y responsabilidad.
No ha presentado cambios.
1.2.4 Indicadores

Con la suscripcion y aprobacién de los Acuerdos de Gestion se definiran los indicadores
correspondientes, los cuales seran revisados para el préximo informe.

Las metas del Plan de Desarrollo Bogota Humana presentaron al finalizar el gobierno
correspondiente los siguientes resultados:
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Fuente: Gerencia Corporativa de Planeamiento y Control
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1.2.5 Politicas de Operacion

En la medida que los responsables de los procesos actualizan los procedimientos se ajustan
las politicas de operacion, las cuales son revisadas en el proceso de auditoria realizado por la
Oficina de Control Interno y Gestion.

1.3 COMPONENTE ADMINISTRACION DE RIESGOS

Dentro del Monitoreo a los riesgos, se observo que el 08 de Junio de 2016 se publicé la Matriz
de Riesgos por Proceso consolidada con 91 Riesgos, encontrando riesgos materializados, en
donde las respectivas areas registraron en la matriz las acciones que realizaron.

La matriz de riesgos de corrupcion publicada en la pagina WEB de la Empresa contempla 34
riesgos.

Dificultades

Para el presente informe, no se han evidenciado producto adicionales que fortalezcan los
aspectos sefialados en informes anteriores, sean elaborado propuestas de documentos,
politicas, que se materializardn una vez de defina el plan estratégico de la EAB-ESP 2016-
2020.

Es importante realizar seguimiento permanente al cumplimiento de las acciones propuestas
de los componentes del PAAC.

Frente al componente Administracién del Riesgo de acuerdo con los seguimientos realizados
en el mes de abril de este afo, se observa lo siguiente:

» Se debe revisar y de ser necesario actualizar la metodologia vigente contemplando los
criterios para la identificacion de riesgos que afectan las metas del Plan de Desarrollo,
detalle de como realizar la valoracion de los controles contemplados en la matriz y
establecer lineamientos para el manejo de riesgos materializados mas detallados. Asi
mismo, fortalecer en la metodologia actual lo relacionado con el Contexto Estratégico
intrinseco dentro de la identificacién del riesgo, definiendo los parametros internos y
externos que se han de tomar en consideracion para la Administracion del Riesgo frente a
cada proceso. Es necesario que los cambios realizados en las matrices queden
documentados, para conservar la trazabilidad de los mismos.

» Robustecer los mecanismos que permitan la participacion activa de la Alta Direccion en
cada momento de la Gestion del Riesgo.

» Informar a esta Oficina los avances en cuanto a la revision y actualizacion de la Politica.
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» Delegacion formal y acompafiada de una sensibilizacion especifica en los riesgos del area,
para las personas que apoyan el tema.

» Lograr que la matriz de riesgos sea una herramienta que apoye la toma de decisiones en la
Empresa.

> Revisar los riesgos de corrupcion y su armonizacion con la metodologia actualizada.

2. Modulo de Evaluacion y Seguimiento

Avances

2.1 COMPONENTE AUTOEVALUACION INSTITUCIONAL

La autoevaluacién en el periodo en el cual se presenta este informe, se evidencia a través de
la realizacion de los subcomités de control interno “Resolucion 164 de 2015”, dentro de los
cuales las areas han revisado temas relacionadas con su gestion.

2.1.1 Autoevaluacion de Control y Gestién

Una vez se surta la fase de planeacion institucional y se definan sus criterios de medicién y
seguimientos presentaran los avances relacionados con este elemento.

2.2 COMPONENTE AUDITORIA INTERNA

De acuerdo con el Programa Anual de Auditoria se encuentra en ejecucion las
correspondientes a este periodo de la cuales se emitieron los informes preliminares, una vez
gueden en firme se publicaran los resultados obtenidos.

A este corte, se realiz6 la reunion de cierre de la auditoria de Evaluacion subproceso Atencion
al Cliente, con los siguientes resultados:

Hallazgo No.1

De acuerdo con lo evidenciado sobre la muestra se determiné que en el 20% de las PQR no
se registran la trazabilidad de lo solicitado por el peticionario en el sistema SAP, incumpliendo
el punto de control de la actividad 1.2.1 del procedimiento, generando reprocesos al momento
de revisar la informacién por parte del funcionario que realiza el tramite.

De acuerdo a la respuesta otorgada por la Gerencia donde solicita el archivo de la muestra
para el respectivo Plan de Mejoramiento, esta Oficina envié el archivo a los funcionarios
correspondientes el dia 11 de julio de 2016, de acuerdo a la norma incumplida en el informe.
Adicionalmente se incumple el numeral 10 del procedimiento (normatividad), el numeral 4.1
del articulo 4 de la Resolucién 476 del 25 de julio de 2012, donde establece:
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. Para presentar una peticion el interesado debe suministrar la siguiente informacion:

- Nombre de entidad a la que se dirige.

- Descripcion clara de los motivos de la peticion y la indicacidn precisa de lo que se pretende.
- Relacion de los documentos que anexa o pruebas que solicita (si aplica).

- Nombre e identificacion de quien presenta la peticion.

- Direccion del predio y/o cuenta contrato.

- Indicar claramente la direccién para recibos de respuesta, el niumero teléfono y correo
electrénico, en caso de solicitar la notificacién en este medio electrénico.

- Firma del peticionario (si aplica).

Los requisitos para la presentacion de la peticion verbal o por medio electrénico, son los
mismos que para la peticion escrita, en cuyo caso deberan ser consignados por el
funcionario que atendi6 su solicitud en el sistema de informacion Empresarial  destinado
para tal fin”. (Negrilla fuera de texto)

Hallazgo No.2

De acuerdo con lo evidenciado se determind que el 24% del total de la muestra, no registra la
trazabilidad en el sistema SAP, de lo solicitado por el peticionario de acuerdo al punto de
control de la actividad 1.2.3. “Atencion a través de los canales establecidos por la Empresa”,
generando reprocesos al momento de revisar la informacion por parte del funcionario que
realiza el tramite.

Hallazgo No. 3
Incumplimiento de las siguientes politicas de operacién PO y actividades del procedimiento:

PO Numeral 5. “Los Gerentes, Directores Comerciales y el Director de Apoyo Comercial,
como ejecutores del procedimiento seran los responsables del mejoramiento continuo del
mismo”, esta politica fue elaborada el 06/12/2013, a la fecha de la auditoria no se evidencio un
documento de mejora a este procedimiento.

PO Numeral 7. “Las zonas a través de los ejecutivos de cuenta, efectuaran la atencion
personalizada a estos usuarios y canalizara al interior de la organizacion los requerimientos
de otras areas”, segun el Articulo 2 del Acuerdo 12 de 2007, la denominacién de “Ejecutivos
de Cuenta” no existe, por lo tanto el manual de funciones no contempla dicho cargo.

Actividad 1.1 “Visitas comerciales” no se evidenci6 el registro de estas visitas en el Sistema de
Informacion Comercial Empresarial.

Actividad 1.2.2, “Atencion chequeo de medidores o cambio de medidor a solicitud o hurto” y la
actividad 5. “Gestién de medidores de gran didmetro. En visita realizada a las zonas los
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funcionarios “ejecutivos de cuenta” manifestaron que tienen 70 solicitudes represadas para
cambios de medidores de 1" a 6", porque no existen inventarios en el almacén.

Hallazgo No. 4

Revisado el contenido del procedimiento, se requiere ajustar de acuerdo con los Decretos 197
de mayo 22 de 2014 y 392 del 5 de octubre de 2015 donde se establecen nuevos
lineamientos de la figura del Defensor del Ciudadano, a la fecha no esta dando cumplimiento
a los decretos en comento.

Hallazgo No. 5

En cuando al Decreto 197 de mayo 22 de 2014 la Empresa no tiene definido un plan de
accion para la adopcién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, el area
informa que se estd trabajando en un diagnostico revisando el marco normativo y las
actividades que desarrolla la Empresa que pueden estar inmersas dentro de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Hallazgo No. 6

Incumplimiento al proyecto del acuerdo de gestion 2015, plan anticorrupcion 2015. MECI y
sistema de gestion de calidad.

Hallazgo No.7
Incumplimiento al proyecto del acuerdo de gestion 2015:

“21F01E03M4MUO5-2 Fortalecer los canales de atencidn”. A este proyecto estaba asociado
un plan de accion, de acuerdo con la informacion suministrada por el area no se dio
cumplimiento.

Se realizaron encuestas en los puntos de atencion tanto a usuarios internos como externos y
se evidencian los resultados, mas no hay un plan de mejoramiento tendiente a mejorar la
gestion del proceso.

Hallazgo No. 8

Incumplimiento al proyecto del acuerdo de gestion 2015:

“21F01EO03M4M.1 Mejoramiento a la calidad de las respuestas de PQR comercial del servicio
de Acueducto y Alcantarillado”, Este proyecto registra incumplimiento en las actividades 10 y
11 del procedimiento No. MAMUO501P y actividad 7 procedimientos M4MUOQO502P, para las
cinco Direcciones Comerciales de las zonas se evidenciaron las siguientes inconsistencias:
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> La zona dos cargo informes hasta el mes de agosto a diferencia de las otras zonas que
tienen el informe hasta el mes de diciembre de 2015, sin embargo su porcentaje de avance es
del 100%, condicién que no se puede verificar por que no se soporta con el informe.

> Se verifica que la informacion contenida en cada uno de los informes de las zonas, en
algunos casos es insuficiente para un analisis objetivo.

> El informe para las cinco zonas no es homogéneo en su estructura teniendo en cuenta que
el procedimiento es transversal.

> Los informes no contienen acciones de mejora.

Hallazgo No. 9

Incumplimiento al componente MECI, 1.2 Direccionamiento Estratégico en su numeral 1.2.4
indicadores de gestidn, Actividad 10.3 del procedimiento No. MAMUO501P y procedimiento
mejora continua No M4CEQ401P de acuerdo a lo contemplado en el punto 5.4.2 del presente
informe.

2.3 COMPONENTE PLANES DE MEJORAMIENTO

En este componente se presentaron resultados como los sefialados a continuacion:

A diciembre 31 de 2015 se encontraban vigentes 189 hallazgos en el consolidado del Plan de
Mejoramiento con la Contraloria de Bogota, en la Auditoria Regular vigencia 2015 realizada en
el primer semestre de este afio por parte del Organo de Control se dio una revision a estos
planes a saber:

Total hallazgos Vencidos a Revisados por | Cerrados por la
diciembre de la contraloria contraloria
2015
189 125 29 13

Seguimiento Plan de Mejoramiento Institucional.

A través del Plan de Mejoramiento se estructuran las diversas acciones que se
implementaran con el fin de alcanzar los objetivos Empresariales, buscando eficiencia
en los procesos bajo preceptos de mejoramiento continuo. Como resultado de los
indicadores, de las auditorias, del Subproceso de Atencion al Cliente, de encuestas,
de la revisién por la Direccién, se incorporan al Plan de Mejoramiento Institucional,
acciones preventivas, correctivas y de mejora.
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El resultado a las auditorias realizadas por la Oficina de Control Interno y Gestién
enmarcadas en el ejercicio de la Evaluacion Independiente a la gestion, ademas de
las auditorias internas de calidad, realizadas por la Direccién de calidad y Procesos,
bajo criterios de las normas ISO 9001:2008 y NTCGP 1000, se encuentran incluidas
en el Plan de Mejoramiento vigente a través de los hallazgos, no conformidades y
oportunidades de mejora correspondientes. El seguimiento al Plan de mejoramiento
Institucional, presenta los siguientes resultados:

Comparativo de hallazgos en el Plan de Mejoramiento
Diciembre 2015 - Mayo 2016

600
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=
5 1°° t
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0
Hallazgos Abiertos Hallazgos Cerrados
B Diciembre de 2015 498 146
B Marzo de 2016 558 163
Mayo de 2016 461 258

Fuente: Planes de Mejoramiento por Procesos-Archivo Electrénico

De acuerdo con las cantidades de hallazgos presentados entre diciembre de 2015 y
mayo de 2016, no se evidencia incremento de hallazgos abiertos, sin embargo los
hallazgos cerrados presentaron un incremento del 26%, indicando que al corte de
mayo fue mucho mas eficaz la gestion en el cierre de los hallazgos, comparados con
diciembre de 2015.

El estado general del Plan de Mejoramiento con corte a mayo de 2016, presentd 461

hallazgos abiertos y 258 hallazgos cerrados, las cantidades de hallazgos por proceso
se presentan a continuacion:
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HALLAZGOS
PROCESO Abiertos | Part. Porc. | Cerrados | Part Porc.

Gestion Comercial 99 21,5% 21 8,1%
Gestion del Talento Humano 81 17,6% 48 18,6%
Gestion Financiera 50 10,8% 28 10,9%
Gestion de Servicios Administrativos 36 7,8% 0 0,0%
Gestion Ambiental 32 6,9% 6 2,3%
Gestion Documental 20 4,3% 25 9,7%
Gestidn de la Estrategia 19 4,1% 14 5,4%
Gestion de TIC 19 4,1% 21 8,1%
Servicio Acueducto 16 3,5% 10 3,9%
Gestién de Calibracion, Hidrometeorologia y Ensayo 15 3,3% 50 19,4%
Servicio Alcantarillado 14 3,0% 9 3,5%
Evaluacion, Control y Mejoramiento 11 2,4% 2 0,8%
Gestion Contractual 10 2,2% 15 5,8%
Gestion Predial 9 2,0% 0 0,0%
Servicio Aseo 8 1,7% 1 0,4%
Gestidon de Mantenimiento 6 1,3% 0 0,0%
Gestidn Legal 5 1,1% 3 1,2%
Gestion Social 5 1,1% 1 0,4%
Gestion del Conocimiento 4 0,9% 0 0,0%
Gestion Documental 1 0,2% 0 0,0%
Gestion de Comunicaciones 1 0,2% 4 1,6%

Total general 461 100% 258 100,0%

Fuente: Plan de Mejoramiento por Procesos con corte a mayo de 2016-Archivo Electronico

En orden descendente se evidencia que los procesos con mas hallazgos abiertos,
corresponden a Gestion Comercial, Gestion del Talento Humano, Gestidon Financiera y
Gestion de Servicios Administrativos, los cuales corresponden 57.7 % del total de

hallazgos.

En cuanto al cierre de hallazgos, se evidencié los procesos de Gestion de Calibracion,
Hidrometereologia y Ensayo, el Proceso de Talento Humano y el de Gestion
Financiera, fueron los mas eficaces en el cierre de los mismos. Es importante anotar
sobre el vencimiento y la reprogramacion presentados en las fechas de culminacién
de varios hallazgos, debido a la dependencia y necesidad de servicios en otras areas
de la Empresa las cuales no son oportunas en su atencion.
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A continuacion se presenta informacion sobre el origen de los hallazgos, es decir por
auditoria interna, externa, de gestion (OCIG), entre otras y la clasificacion por tipo de
hallazgo, es decir hallazgo de auditoria, oportunidad de mejora no conformidad real y
observacion:

Hallazgos Abiertos por Tipo y Origen - Mayo de 2016

B Oportunidad de mejora Observacion  ® No conformidad real  m Hallazgo de Auditoria

17
Revisidn por la Direccidn

Resultados de...

Productos no conformes 1
1

PQRs
- 23
Otros
40
Informes de auditoria... 41

Informes de auditorl'a...E g 28
8

Informes de auditoria...

243

L 1
Encuestas de percepcidn

e )0
Autocontrol

Andlisis de datos 1 3

Fuente: Plan de Mejoramiento por Procesos con corte a mayo de 2016-Archivo Electronico

Los hallazgos abiertos en el plan de mejoramiento con corte a mayo del 2016,
corresponden en su mayoria al resultado de las auditorias efectuadas por la Oficina de
control interno y gestién, participando con 243 hallazgos, 8 oportunidades de mejora y
8 observaciones, correspondientes al 56% del total de hallazgos.

El 18.4% corresponden a no conformidades reales, oportunidades de mejora y
observaciones, las cuales fueron generada por la auditoria interna de calidad. El
25,4% restante correspondiente a 117 hallazgos fueron generados en diversos
escenarios de autocontrol, encuestas, revisiones de la Direccion, etc.

Se evidencio un incremento en el cierre de hallazgos en el mes de mayo de 2016 en

comparacion con el mes de diciembre de 2015, sin embargo el resultado global no
satisface la gestion que se esperaria obtener de acuerdo con la importancia de los
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hallazgos existentes en el Plan de Mejoramiento, los cuales permanecen abiertos e
inciden significativamente en los procesos misionales.

La implementacion de las acciones correctivas y cierre de hallazgos en los procesos
misionales dentro de los tiempos propuestos, se ven comprometidas por procesos
facilitadores en su mayoria, los cuales no proveen soluciones oportunas y efectivas en
la atencién de servicios requeridos.

Dificultades

Se presenta incumplimiento a los planes de mejoramiento resultado de las auditorias
realizadas por la Oficina de Control Interno y Gestion, y temas reiterativos sin soluciones
definitivas.

Es necesario fortalecer la gestion por procesos que garantice el mejoramiento continuo, a
través de la estructuracion de planes de mejoramiento con objetividad, para que los mismos
sean viables, se realicen en los tiempos propuestos, optimicen recursos y den soluciones
efectivas.

No se registran acciones de mejora documentadas, como resultado de los informes de
seguimiento y evaluacién de los sistemas realizados por esta Oficina.

3. Eje Transversal: Informacion y Comunicacion

EJE TRANSVERSAL INFORMACION Y COMUNICACION

Acogiendo los lineamientos de la nueva administracion se encuentra en actualizacion el Plan
de Comunicaciones y la politica para su desarrollo.

Actualmente, a través de los diferentes canales de comunicacion se informa sobre los
diferentes aspectos relacionados con la Empresa, asi como desarrollo de campafias frente a
Transparencia, Autocontrol en el papel tapiz de los computadores y fortalecimiento de la
cultura organizacional a través de la campafia interna denominada “Nuestra Empresa, Nuestro
Orgullo”.

A nivel de comunicacion externa se mantiene la informacion a través del relacionamiento con

los medios de comunicacion hablados y escritos, sobre promocion de grandes obras, gestion
de la Empresa y el aviso del corte de agua en la ciudad.
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Las tablas de retencion documental, se enviaron en diciembre de 2015 al Archivo de Bogotéa
para su aprobacion, quien realizO observaciones a las mismas, por lo que a la fecha se
encuentran en proceso de ajustes.

Se atienden en los términos sefialados en la ley las PQR, pero se requiere fortalecer aspectos
gue se citan en el siguiente item.

Dificultades

Con relacion a PQR es necesario actualizar el sistema que permita realizar el control total de
los documentos radicados, CORI el sistema actual no lo permite.

No es claro como la informacion obtenida de los usuarios en la atencién de PQR, se convierte
en insumo para la generacion de oportunidades de mejora de los procesos, teniendo como
base el resultado de los temas tratados.

En cuanto a las respuestas de las PQR escritas, las cuales incluyen recepcion a través de la
pagina WEB, del call center y canal presencial en algunos casos, el muestreo permitio
determinar que entre un 57,3 % y un 69.3 % de las respuestas, cumplen con criterios de
oportunidad, eficiencia, efectividad y trazabilidad en el sistema de correspondencia, de
acuerdo con las normas legales que las rigen.

Los atributos de exactitud, relevancia, integridad, oportunidad y confiabilidad, se cotejan a
través de ejercicios de autoevaluacion y retroalimentacion por parte de las Divisiones de
Atencion al Cliente, esto en cuanto a la verificacion antes y después de la generacion de
respuestas a traves del medio escrito, garantizando el mejoramiento continuo en la atencion
de PQR. Sin embargo y de acuerdo con el resultado al muestreo realizado, es necesario
fortalecer estos seguimientos e implementarlos en areas no misionales que atienden PQR.

Se evidenciaron avances significativos por parte de la Gerencia Corporativa de Servicio al
Cliente en la implementacion y aplicacion de la factura de reemplazo con promedio de
consumo y no con la eliminacién de partidas de Acueducto o Alcantarillado en caso de PQR
de facturacion.

Con base en el resultado del presente seguimiento efectuado por la OCIG en cumplimiento
del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, es necesario que las areas responsables de la
atencion de PQR, sean misionales o no, presenten acciones correctivas, en el Plan de
Mejoramiento Institucional, que evidencien el fortalecimiento y mejoramiento continuo en la
atencion de las mismas.

La Empresa en virtud del Articulo 50 de la Ley 1757 de 2015 y el paragrafo del mismo articulo
estd obligada a rendir cuenta a los ciudadanos con la finalidad de la basqueda de la
transparencia de la gestion de la administracion y a partir de alli lograr la adopcion de los
principios de Buen Gobierno, eficiencia, eficacia, transparencia y rendicion de cuentas, en la
cotidianidad del servidor publico. A la fecha no se han realizado las correspondientes a las
vigencias 2014, 2015, si se han tratado temas en las audiencias publicas de la Alcaldia Mayor
de Bogota, pero no en el contexto de la gestion Empresarial.
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Es necesario llamar la atencién sobre la implementacion de la Estrategia de Gobierno
en Linea y Antitramites los cuales no presentan avances importantes para su
cumplimiento. De igual forma, la Empresa no presenta acciones tendientes a la
implementacion de la Ley de Transparencia.

Los sistemas de informaciéon, soportan la gestion de la Empresa, pero requieren
articulacion para el seguimiento de la gestidn institucional, la implementacion de la
estrategia de Gobierno en Linea y Ley de Transparencia.

El sistema de correspondencia CORI, no se ha actualizado generando dificultades
para la trazabilidad de la gestion documental.

Conclusiones y Recomendaciones

A la fecha del presente informe la EAB-ESP se encuentra en el proceso de planeacion
institucional a partir de los lineamientos del Plan de Desarrollo Distrital 2016 -2020 y los
objetivos institucionales de acuerdo con su marco regulatorio.

Por lo anterior no se presentaron avances para este corte del informe, pese a lo sefialado se
ha dado cumplimiento a los planes, funciones y actividades en cada una de las gerencias y
zonas de la Empresa, dando continuidad a su operacion.

En el proceso de planeaciéon que se desarrolla actualmente, se sugiere incluir estrategias
relacionadas con transparencia, PAAC, buen gobierno y sistema Integrado de gestion, que
permitan la integralidad de la Empresa para su ejecucion, fortaleciendo la gestién por
procesos en los diferentes niveles de la Empresa.

Con relacion al Modelo Estandar de Control Interno Decreto 943 de 2014, se encuentra
implementado, pero es necesario actualizar algunos elementos y los actos
administrativos que adoptan el sistema y aprueban elementos, asi como los grupos de
trabajo, directivo y operativo, aspectos que se espera sean superados con las nuevas
directrices.

Finalmente, se sugiere que el sistema de control interno, sea apropiado como
herramienta de gestion y permita soportar la toma de decisiones.
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