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Bogota D.C., 07/07/2023

PARA Dr. DAGOBERTO QUIROGA COLLAZOS
Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios

DE JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

ASUNTO Informe Auditoria de Gestion de la politica de Fortalecimiento Organizacional y Simplificacion de
Procesos

Estimado, Doctor Dagoberto

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento al Plan Anual de Auditorias de Gestién para la vigencia 2023,
con el fin de valorar en forma pertinente el desempefio de los procesos y la eficacia y efectividad de los controles,
asi como el Sistema de Control Interno, realizé la Auditoria Interna de Gestion de la politica de Fortalecimiento
Organizacional y Simplificacion de Procesos, obteniendo como resultado el informe final de auditoria, que se
remite para su conocimiento y el fortalecimiento del proceso de toma de decisiones en la Entidad y la adopcién
de las medidas a que haya lugar.

Como resultado de la auditoria se generaron tres (3) observaciones respecto de la cual debera formularse las
acciones correctivas, preventivas y/o correcciones, de acuerdo con el procedimiento MC-P-001, en un plazo no
mayor a 15 dias habiles, por parte de la dependencia a cargo del lider o responsable de la unidad auditable y con
el acompafnamiento de la Oficina Asesora de Planeacion e Innovacion Institucional.

La Oficina de Control Interno cumpliendo el ciclo de la presente auditoria, continuara con su labor de seguimiento
y asesoria permanente, propendiendo por el mejoramiento continuo en de los procesos o unidades auditables de
la Entidad, lo que redundara en una gestion institucional exitosa.

Cordialmente,

'_L/‘-#d:m -

MYRIAM HERRERA DURAN
Jefe Oficina de Control Interno

Anexo: Informe de auditoria.

Copia: Ulver Maria Trivifio Hermida - Superintendente Delegado Proteccién al Usuario y la Gestion en Territorio
Estefania Nova Orozco — Jefe Oficina Asesora de Planeacion e Innovacion Institucional
Camilo Ernesto Carvajalino Marta - Jefe Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones

Proyect6: Claudia Patricia Guerrero Pantoja — Profesional Contratista OCI
Revis6: Myriam Herrera Duran — Jefe Oficina de Control Interno

EV-F-002 V.2 Pag. 17 de 22



o
@ Superservici os @H% PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

Superintendencia de Servicios
Pablicos Domiciliarios

INFORME DE AUDITORIA DE GESTION

20231400079883
FECHA DE EMISION DEL INFORME Dia: 07 Mes: 07 Aio: 2023
1 DATOS GENERALES
Proceso o Actividad Auditada: Politica de Fortalecimiento Organizacional y Simplificacion de
Procesos

Lider de Proceso / Jefe(s) Direccionamiento Estratégico/Proteccion al Usuario
Dependencia(s):

Objetivo General de la Auditoria: Evaluar la alineacion institucional para dar cumplimiento a los

propésitos definidos en la gestion por procesos y los objetivos de la
politica de fortalecimiento organizacional y simplificacién de
procesos (MIPG).

Objetivos Especificos de la Auditoria: | 1. Identificar la alineacion entre la estrategia institucional y el
modelo de operacidn por procesos, la estructura para la generacién
de valor publico en la prestacion de bienes y servicios.

2. Verificar la definicién de resultados como entidad y la coherencia
con la definicién de productos, efectos e impactos.

3. Verificar la interrelacion de procesos para la creacion de valor,
para identificar las fortalezas de la operacion por procesos, la
articulacion de las politicas con las acciones estratégicas definidas
por la entidad.

Alcance de la Auditoria: Realizar un analisis de la alineacién institucional para dar
cumplimiento a los propdsitos de definidos en la operacion por
procesos y los objetivos de la politica de Fortalecimiento
organizacional y simplificacion de procesos y su relacién con las
politicas de Back Office Gobierno y Seguridad Digital y Front Office
Tramites y servicio a la ciudadania

Tipo de Auditoria: Mixta
Tipo de Informe: Final
Auditor Lider Equipo Auditor
Claudia Patricia Guerreo Pantoja Andrea Castro Torres, Angelo Diaz, Diego Andrés Preciado
Reunién de Apertura Reunion de Cierre
Dia 27 Mes 03 ARo 2023 Dia 07 Mes 07 Afo 2023
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2. METODOLOGIA

Para abordar la auditoria de la politica de fortalecimiento organizacional y simplificacion de procesos en el marco
del modelo integrado de planeacion y gestion se planted tres momentos para su desarrollo:

e Alistamiento, como etapa inicial que abordd la comprension y alcance de la politica objeto de auditoria, en
esta etapa el equipo auditor identifico las fuentes de verificacion y analisis de la informacion como resultado
de este momento se establecié el objetivo, alcance y acciones a desarrollar en la auditoria.

e Desarrollo de Auditoria, etapa que integra los momentos de presentacion del plan individual de auditoria,
apertura, requerimientos de informacién, aplicacion de la encuesta a colaboradores de la entidad y analisis de
las fuentes de informacion.

e Documentacion y presentacién de resultados, es el momento que finaliza con la documentacién y entrega
de resultados de la auditoria de la politica de fortalecimiento organizacional y simplificacién de procesos.

Para el desarrollo del ejercicio de auditoria se adelanté un analisis de la relacion entre las politicas de gestién y
desempeno que le aportan al esquema operativo interno, a la relacion estado ciudadano y al fortalecimiento de la
gestion institucional. Entonces, en este ejercicio se revisaron los elementos de operacion interna- de la ventanilla
hacia adentro (Politica de fortalecimiento organizacional y simplificacion de procesos y de gestion institucional -
Politica de Seguridad y Gobierno Digital) y las que aportan al cumplimiento e impacto de la entidad en su modelo
de relacionamiento con sus grupos de interés (de la ventanilla hacia afuera) como las politicas de
racionalizacion, servicio a la ciudadania y Gobierno Digital.

1.1 Anadlisis interrelacion Dimension- Politicas- Procesos

De acuerdo con los elementos de analisis planteados en la auditoria, en este documento se partira de la
comprension de la dimensién de gestion con valores para resultados, la politica de fortalecimiento organizacional
y simplificacion de procesos, y los resultados de los analisis de interrelacion Dimension-Politica- Proceso a partir
del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, alcance, propoésito y responsabilidades institucionales en la
implementacién de esta politica del MIPG, coherencia con la definicion de productos, efectos e impactos, los
resultados del analisis de la encuesta de satisfaccién aplicada en ciudadania.
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2.1.1 Dimension gestion con valores para resultados: El propdsito de esta dimension es permitirle a la entidad
realizar las actividades que la conduzcan a lograr los resultados propuestos y a materializar las decisiones
plasmadas en su planeacion institucional, en el marco de los valores del servicio publico.

n% Dimension T

ﬂa

@  Gestion con Valores para Resultados

-Servicio al Ciudadano

' 2 . | -Racionalizacién de Trémites
&] Relacion Estado - Ciudadano " -Participacion Ciudadana en la Gestion
- Cobierno Digital
- - o i -Transparencia, lucha contra la
@ Politicas que Fortalecen la Gestion Institucional | - corrupciony accesoa lainformacion
, S | Pablica
Y el buen manejo de recursos publicos
" - Fortalecimiento organizacional y
Esquema operativo interno “1 simplificacién de procesos

En la gestion con valores para resultados establece la necesidad de articular los propésitos definidos desde el
nivel estratégico de la entidad, en términos de metas, tiempos y recursos hacia los cuales enfocar los esfuerzos
institucionales. La politica de fortalecimiento institucional aporta una vision del esquema de operacion interno que
aporta al cumplimiento de los resultados esperados en la entidad.
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Desde el analisis de la politica de fortalecimiento organizacional y simplificaciéon de procesos se aborda la revision
del esquema de operacion visto a través de la articulacion de los procesos, los objetivos estratégicos
institucionales y los planes de accion de las politicas que aportan al funcionamiento interno y cémo este impacta
en la entrega de servicios a los grupos de interés.

2.1.2 Politica de Fortalecimiento organizacional y simplificacién de procesos:

Dimension 1- Cestion con Valores para Resultados
@B
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El propésito de la politica es fortalecer las capacidades organizacionales mediante la alineacioén entre la estrategia
institucional y el modelo de operacion por procesos, la estructura y la planta de personal, de manera que
contribuyan a la generaciéon de mayor valor publico en la prestacion de bienes y servicios, aumentando la
productividad estatal. Desde la Politica de fortalecimiento se abordan dos momentos para las entidades:

1. Entender la situacién actual de la entidad, para analizar la gestion de la entidad con la entrega de productos
y servicios a sus grupos de interés, con esta accién se trata de identificar los resultados en un periodo concreto
de tiempo, y expresarlos en productos, efectos e impactos a través de esta primera comprension de analisis
estratégico.

2. Diseno o0 redisefio institucional, la politica le plantea a la entidad como iniciar un proceso de ajuste
institucional a partir de la revision de la arquitectura organizacional evaluando los criterios de eficiencia,
productividad y generacién de valor publico.

La politica de fortalecimiento organizacional y simplificacion de procesos en el marco del modelo integrado de
planeacion y gestion establece como elementos de la arquitectura institucional los siguientes: Estructura
organica, Esquema de negocio, Cadena de valor, Estructura funcional o administrativa y Planta de personal. Estos
elementos fueron evaluados a través del formulario Unico de reporte de avance en la gestion (FURAG 2021) a
partir de los siguientes criterios de operacion:

3-DESARROLLO DE LA AUDITORIA
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Criterios Evaluados en el FURAG- Politica de Fortalecimiento Organizacional y
Simplificacion de Procesos

Sistemna de nomenclatura y
clasificacidn de empleos
[ndrmero de empleos, nivel,
cédigo y grado salarial).

Tipo de estructura
organizacional

Modificaciones por vigencia
al modelo de operacion por
procesos

Bienes y servicios
contratados

Perfiles de los empleos
definidos en el manual de
funciones.

o &
CY Y

Tipo de planta
organizacional

Documentacién de los
procesos

Gestién de bienes y
servicios de apoyo

Actualizacién de las
competencias
comportamentales en el
manual de funciones.

Fuente de financiacion de la
planta de personal

Racionalizacion de procesos
y procedimientos

Gestidn de recursos fisicos y
servicios internos

1 Criterios de analisis Formulario tinico de reporte de avance a la gestion FURAG 2021.

EV-F-002 V.2
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3.1. Objetivos Estratégicos:

Se aborda la politica de fortalecimiento organizacional desde la plataforma estratégica de la entidad a partir de
los objetivos 2023-2026:

1. Generar y gestionar conocimiento para incidir en la politica publica sectorial y la regulacion.

2. Liderarla profundizacién de la democratizacion del acceso al agua potable y saneamiento basico, a través de la
formulacién de la politica y la inspeccion, vigilancia y control

3. Contribuir a la calidad, confiabilidad y seguridad del sistema energético mediante las acciones de inspeccion,
vigilancia y control y al desarrollo e implementacién de estrategias en el marco de la transicidén energética.

4. Gestionar soluciones a las problematicas en servicios publicos domiciliarios en articulacidn con los ciudadanos en sus
territorios.

5. Potencializar los procesosde apoyo de la entidad para fortalecer la gestion institucional y la creacién de valor publico.

A partir de los objetivos estratégicos definidos por la entidad para la vigencia 2023- 2026 se establece que los
primeros cuatro objetivos se enfocan en el fortalecimiento y generacion de valor publico hacia los grupos de interés
en el marco de las funciones y competencias de la entidad, en la definicién de politicas publicas, democratizacion
del acceso al agua y saneamiento basico, acciones de inspeccién y vigilancia a prestadores de servicios publicos
gestién de soluciones. El quinto objetivo habla del fortalecimiento institucional a través de la gestion por procesos.

3.2. Procesos Institucionales:

Para el andlisis de la articulacién se priorizaron dos de los procesos de la entidad, como entrada a la alineacion
institucional, la formulacion de estrategias de accion, metas y resultados definidos en el proceso de
Direccionamiento Estratégico y el Proceso de proteccion al usuario en el que se consolidan los esfuerzos de la
entidad en impactar en su relacion con el usuario a partir de la prestacién eficiente de sus servicios.

Proceso Institucional-Direccionamiento Estratégico: Formular los instrumentos de planeacion de corto,
mediano y largo plazo, articulados con las prioridades del Gobierno Nacional y sectoriales y las necesidades,
expectativas y requisitos de las partes interesadas pertinentes, para la atencion oportuna, eficaz y eficiente de los
servicios y de las funciones asignadas a la Superservicios.?

Procesos Institucional- Proteccion al usuario: Establecer las actividades necesarias para la interaccion entre
la entidad y las partes interesadas, a través de canales efectivos de comunicacion que brinden una atencion
oportuna, con el fin de resolver sus requerimientos conforme a lo establecido segun la ley y la garantia de sus
derechos.®

A continuacion, se presenta los resultados de la revision de los procesos institucionales, a partir de los elementos

2 Caracterizacion del proceso de Direccionamiento Estratégico Cédigo DE-PR-001 Version 17.
3 Caracterizacion del proceso de Caracterizacion al Usuarios Codigo: PU-PR-001 Version 3
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descritos en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion para la Politica de Fortalecimiento
Organizacional y Simplificacion de Procesos:

Tabla N°1. Analisis de procesos

Elemento analizado en la
Caracterizacion por procesos

Procesos Analizados en la Auditoria

Proceso Direccionamiento
Estratégico

Proceso Proteccion al Usuario

Identificar los procesos
necesarios para la prestacién del
servicio y la adecuada gestion, a
partir de las necesidades vy
expectativas de los grupos de
valor identificadas en la
dimension de Direccionamiento
Estratégico y de Planeacién (es
posible agrupar procesos afines
€N macroprocesos)

Oportunidad de mejora:
Articulacion de procesos en la
formulacion e implementacién
de planes estratégicos, como
instrumentos complementarios.

Oportunidad de mejora: La
identificacion de las necesidades
y expectativas de los grupos de
valor, debe revisar mas alla de la
informacion capturada en la
encuesta de satisfaccion.
(Identificar las medidas de
consulta y priorizaciébn que
adelanta la entidad como
entrada del Direccionamiento
Estratégico.

Oportunidad de mejora: Identificacion de
articulacion de procesos para formulacion e
implementacién de planes estratégicos.
Articulacién con el Modelo de relacionamiento
Estado Ciudadano y las politicas de gestion y
desempefio de Tramites, Servicio a la Ciudadania,
Gobierno Digital; Transparencia, Rendiciéon de
Cuentas.

Definir el objetivo de cada uno de
los procesos

Cumple con la caracterizacion

Cumple con la caracterizacion

Definir la secuencia de cada una
de las diferentes actividades del
proceso, desagregandolo en
procedimientos o tareas

Cumple con la caracterizacion

Cumple con la caracterizacion

Definir los responsables del
proceso y sus obligaciones

Cumple con la caracterizacion

Cumple con la caracterizacion

Identificar los riesgos del
proceso, asi como establecer los
controles correspondientes

Cumple con la caracterizacion

Cumple con la caracterizacion

Definir los controles de medicion
y seguimiento correspondientes

Cumple con la caracterizacion

Cumple con la caracterizacion

Definir estrategias que permitan
garantizar que la operacion de la

Oportunidad de mejora:
Incorporacion del seguimiento a

Oportunidad de mejora:
seguimiento a la aplicacién

Incorporacion  del
del proceso

entidad se haga acorde con la | la aplicacion del proceso | documentado.

manera en la que se han | documentado.

documentado y formalizado los

procesos

Revisar y analizar permanente el | Oportunidad de Mejora: | Oportunidad de Mejora: Documentar en la

conjunto de procesos
institucionales, a fin de
actualizarlos y racionalizarlos
(recorte de pasos, tiempos,
requisitos, entre otros)

Actualizacion de los procesos
de acuerdo con los planes que
requieren una vision institucional
de mediano y largo plazo.

actualizacion del procedimiento la secuencia
del Modelo de Relacionamiento para el
fortalecimiento del proceso de proteccion al usuario:

Adelantar acciones de caracterizacion de grupos de
valor, aterrizando el enfoque diferencial poblacional

EV-F-002 V.2
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Elemento analizado en la
Caracterizacion por procesos

Procesos Analizados en la Auditoria

Proceso Direccionamiento
Estratégico

Proceso Proteccion al Usuario

Precisar el alcance de Ia
implementacion de la Politica de
Gobierno Digital, particularmente
el habilitador de arquitectura
como parte de los procesos de
transformacion de la entidad.

Precisar el alcance de Ia
implementacion de medidas
incorporadas en los Programas
de Transparencia y Etica
Publica.

Ajuste en las politicas del MIPG
incorporadas en el proceso a
partir de la comprension del
esquema de fortalecimiento
organizacional y simplificacién
de procesos.

y territorial al cruce de informacién entre
requerimientos e intereses ciudadanos con
necesidades de informacion, canales y medios de
interaccion, espacios de participacion.

Generar jornadas de capacitacion y sensibilizacion
para los servidores y colaboradores de la entidad,
pero también para la ciudadania.

Contar con una oficina/grupo encargado de la
coordinacion institucional para la implementacion
de acciones alrededor de las diferentes politicas.

Adoptar un enfoque de Estado abierto en su
gestion, promoviendo la construccion de confianza
en los términos del Conpes 4070 de 2021.

Desarrollar y promover integralmente los elementos
transversales de: enfoque diferencial poblacional,
enfoque territorial, lenguaje claro, innovacion
abierta y uso de las TIC.

Articular, especialmente desde la alta direccion, la
dimension de relacion del Estado con la ciudadania
con las demas dimensiones de MIPG.

Vincular la apertura al dialogo con la ciudadania
como principio para el desarrollo de la integridad de
servidores publicos y colaboradores del Estado.

Revisar que los procesos misionales de la entidad
gue estan detras de la entrega de la oferta
institucional de bienes y servicios, asi como los
relacionados con atencién a requerimientos de los
ciudadanos, estan claramente definidos y son lo
mas expeditos posibles.

Validar la existencia de la carta de trato digno en el
marco de la politica de servicio al ciudadano, pues
esta es el punto de partida para visibilizar los

derechos ciudadanos, asi como, los medios
puestos a disposicion para garantizarlos
efectivamente.

A partir de los resultados de las evaluaciones
internas y externas (incluyendo de control interno,
rendicién de cuentas, entes de control, informes de
veedurias ciudadanas, autodiagnédsticos de las
diferentes politicas, etc.) identificar y documentar
las debilidades y fortalezas en la implementacién de
las politicas orientadas a mejorar la relacion con la
ciudadania.
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Elemento analizado en la
Caracterizacion por procesos

Procesos Analizados en la Auditoria

Proceso Direccionamiento
Estratégico

Proceso Proteccion al Usuario

Documentar y formalizar los
procesos para identificar el
aporte que cada uno hace a la
prestacion del servicio y la
adecuada gestion (comunmente
conocido como mapa de
procesos)

Precisar los mecanismos de
medicion para la evaluacion del
cumplimiento a los objetivos en
la entidad y el desempefio de los
procesos mas alla del
seguimiento adelantado por los
lideres, que permita la
evaluacion de la operacién de las
cadenas de procesos en la
entidad.

Profundizar el alcance de la actividad 5 del proceso
“definir e implementar acciones de inspeccion,
vigilancia y control”. Coémo articular los insumos de
informacion para la definicion de estrategias de
proteccién al usuario, priorizando las necesidades
identificadas en las territoriales.

Articulacion estratégica con los procesos Vigilancia
e Inspeccion, Medidas para el Control, Riesgos y
Metodologias para la toma de decisiones de
proteccion al usuario basados en analitica de datos.

Identificacion de los indicadores que se capturan en
la entidad desde la prestar de servicio: Indicadores
que midan la satisfaccion ciudadana, indicadores
que midan las caracteristicas y preferencias de los
ciudadanos, Indicadores que midan el tiempo de
espera, Indicadores que midan el tiempo de
atencién, Indicadores que midan el uso de canales.

4. Implementacion de las Politicas del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion

En la entidad se definen desde el direccionamiento estratégico la programacién de actividades a través de planes
institucionales que desarrollan los propdsitos de las politicas del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion. El
proposito de este analisis es revisar los requerimientos de las politicas y su respuesta por la entidad en los planes
proyectados, esto como parte del esquema operativo interno. Se escogen las politicas de seguridad y gobierno
digital como parte del analisis de la auditoria debido a los ajustes recientes en estas politicas y los desafios que
representa su implementacion.

4.1 Politica Seguridad Digital:

Para la revision de la politica de seguridad se tomé como referente el plan de seguridad y privacidad de la
informacién y el plan de tratamiento de riesgos de seguridad y privacidad de la informacién como elementos de
planeacion de la politica en la entidad. En la politica de seguridad y privacidad de la informacién se recomienda
revisar las acciones que estando en la politica no estan siendo incorporadas en el nivel de madurez planteado por
la politica de seguridad y privacidad de la informacién, toda vez que el fortalecimiento interno hace parte de uno
los objetivos estratégicos de la entidad (Potencializar los procesos de apoyo de la entidad para fortalecer la gestion
institucional la creacion de valor publico) y que los procesos de apoyo se basan en la garantia de los servicios y
sistemas soportados en Tl y en gestion de informacion. (Ver anexo 1 Matriz de Relacién Planes Institucionales y
Politica de Seguridad — MIPG Tabla 1)
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@ Dimension 1- Gestion con Valores para Resultados
Politica de Seguridad Digital
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Entorno externo

[ ]
---------- Freesmsanad
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de la economia digital
nacional, lo que a su vez
impulsara una mayor
prosperidad econnémica

y social en el pafs.

ég% Gestionar Delos "

]
!
L

E@i Tratar

-
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4.2 Politica Gobierno Digital

La lectura de correlacion de la politica de gobierno digital se hace a partir de las acciones definidas en el Plan
Estratégico de Tecnologias de la Informacién (PETI), documento que aborda el habilitador de arquitectura en la
politica de gobierno digital. La recomendacién de identificar la madurez de la entidad en elementos como:
identificacion y clasificacion de los niveles de gobernanza, analizar las necesidades de los usuarios y experiencias
para desarrollar y optimizar los servicios y procesos digitales en la entidad, gestionar a través de la analitica de
datos los patrones e informacién de calidad que se considere de gran relevancia para la toma de decisiones,
Desarrollar y aplicar los conceptos y lineamientos dispuestos en el Decreto 1263 de 2022 (Ildem Tabla 2)
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4.3 Politica Servicio a la Ciudadania

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

En la politica de servicio a la ciudadania se recomienda revisar las acciones incorporados en el programa de
transparencia y ética publica a partir de su aporte al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la entidad
como desde la habilitacion ciudadana a través fortalecimiento de capacidades y generacion de espacios se esta
aportando en el cumplimiento a los objetivos de liderar la democratizaciéon del acceso al agua potable, en las
acciones de inspeccion, vigilancia y control y la soluciones a las problematicas en servicios publicos (idem Tabla

N° 3).
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% Dimension 1 - Gestion con Valores para Resultados

Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion Publica
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problemas publicos

4 4 Politica Racionalizacion de Tramites

En la politica de Racionalizacion de Tramites, se recomienda la revision y documentacion de las acciones que
hoy se demanda desde el MIPG como la generacion de informacion de seguimiento a la satisfaccion, experiencia
ciudadana, uso de los servicios ciudadanos digitales, criterios de priorizacion y caracterizacién de usuarios. Los
tramites son un elemento crucial para la entidad en el cumplimiento de los objetivos estratégicos
Contribuir a la calidad, confiabilidad y seguridad del sistema energético mediante las acciones de
inspecciodn, vigilancia y control y a la gestiéon de soluciones a las problematicas de servicios publicos
(Ver anexo 1 Matriz de Relacion Planes Institucionales y Politica Racionalizacion de Tramites — MIPG. Tabla N°

4).
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_ @ Dimensién 1- Gestién con Valores para Resultados

Politica de Simplificacion, Racionalizacion y Estandarizacion de Tramites

ﬁ Simplificacion, optimizacion o
- \&PL /7 eliminacion de tramites

Facilitar a los ciudadanos
el acceso a sus derechos,
el cumplimiento de sus
obligaciones de manera
aqily efectiva, reduciendo
costos, tiempos,
documentos y procesos
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Estado
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m _.-**" Implementacién de consultas de
acceso a la informacion publica

Con la definicién de planes, metas e indicadores para la implementacion de la politica se identifica como fortaleza
de la entidad la definicion de una estructura organica, funcional y administrativa que dispone de recursos para el
desarrollo de su misionalidad. La entidad cuenta con una estructura, procesos y equipos diferenciados para el
desarrollo de los propdsitos estratégicos y el avance en el cumplimiento de las politicas.

5. Resultados Encuesta aplicada en la Superintendencia de Servicios Publicos

En el ejercicio de la auditoria y con el propésito de identificar las fortalezas de la operacién por procesos, se
desarrollé una encuesta para identificar la percepcion de los servidores a partir de su experiencia y conocimiento
la operacién por procesos como parte de los criterios evaluados en la politica de fortalecimiento organizacional y
simplificaciéon de procesos.

La encuesta se aplicé en el mes de mayo a los colaboradores de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios para conocer la percepciéon con el modelo de operacion por procesos, el conocimiento y articulacion
de politicas, se realizé un total de 160 encuestas aplicadas con acceso virtual y anonimizado a un formulario
disefiado por el equipo auditor, este ejercicio esta basado en la identificacién de las oportunidades de mejora en
la gestion por procesos, a continuacion se presentan los resultados de este ejercicio:
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100% 7
90% 19 24
80% 63
70%
60%
50% 183
40% 141 136
30% 97
20%
10%
0%
Desde el afio 2020 la SSPD  ; Conoce la Politica de MIPG i.Conoce el proceso (o i Sabe como interactua su
realizo la actualzacion de los "Fortalecimiento organizacional procesos) que se desarrolla (n)  proceso con los demas
procesos de la Entidad y Simplificacion de Procesos™?  en la dependencia de la cual procesos de la SSPD?
i Conoce los procesos usted hace parte?
institucionales que estan
descritos en SIGME?
Si ZNo

Gréafica 1: Conocimiento de los procesos y la politica auditada

Lectura de los resultados: Las preguntas 1 a 4 formuladas en la encuesta indagan sobre el conocimiento de los
colaboradores sobre, los procesos institucionales, de la entidad, en los que participa e interactia, es importante
resaltar en este primer segmento de preguntas la tendencia favorable con la respuesta positiva en la mayoria de
los participantes. La segunda pregunta llama la atencion por el aumento de los servidores que manifiestan
desconocer la politica de fortalecimiento organizacional y simplificacién de procesos.

Considera que los procesos de la entidad:
120
100
80
60
40

20

114 %

Funcionan como esta descrito Funcionan distinto a como
en la caracterizacion de esta descrito en la
procesos caracterizacion de procesos

Grafica 2. Percepcién de documentacion de procesos
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Los procesos en la entidad:
120

100
80

60

40 %

Definen una operacion No definen una operacion

efectiva en tiempo y recursos. efectiva en tiempo y recursos.

Gréfica 3: Percepcion de efectividad de procesos

Considera que los procesos de la entidad:
140

120
100
80
60

40

0 126
0 _

Definen con claridad la No se define con claridad la
responsabilidad y liderazgo. responsabilidad y liderazgo.

Grafica 4: Percepcion de responsabilidad y liderazgo en procesos
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La carga de trabajo como esta definido en el

modelo de operacion es
a0
80 7
70
60
50
40
30
20

10 80
0

B

Desequilibrada entre la carga Equilibrada entre la carga del
del proceso y el equipo proceso y el equipo
responsable de su desarrollo. responsable de su desarrollo.

Gréfica 5: Percepcion de distribucion de cargas en procesos

Lectura de los resultados: Las preguntas 5 a 8 formuladas en la encuesta indagan la percepcion de los
colaboradores sobre los procesos en la entidad a partir de criterios como coherencia entre la descripcion formal y
desarrollo del proceso, efectividad en tiempo y recursos en los procesos, claridad en la definicién de
responsabilidad y el equilibrio en la carga de trabajo en el equipo quien desarrolla el proceso. En este segmento
es la pregunta 8 indica que el 50% de los participantes de la encuesta consideran que existen un
desequilibrio en la carga para el desarrollo del proceso.

Considera que en los procesos el flujo de informacion es:

10 53 7 34 63
Oportuno entre los  Inoportuna e impactala Se generanfallasenla Se identifican algunos
procesos. operacion en los comunicacion que cuellos de botella en la
procesos. impactan en la reaccidn fluidez de la informacion
de los equipos. entre los procesos.

Gréfica 3: Flujo de informacién en los procesos

Lectura de los resultados: La pregunta 9 indaga sobre la percepcion en el flujo de informacion en la entidad
desde la operacion por procesos, en esta pregunta el 66% de los participantes de la encuestan consideran
gue existen afectaciones en la oportunidad de la informacién entre los procesos, identificando fallas en la
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6. Formulario de encuesta aplicada para la satisfaccion de los usuarios.

Como parte del ejercicio de auditoria se indicé como una propuesta de fortalecimiento organizacional, la revision
de uno de los formatos que se aplica desde el proceso de servicio al ciudadano, quien remitié la encuesta de
percepcion y satisfaccion del usuario para que sea objeto de revision y recomendaciones desde el marco de
fortalecimiento organizacion y simplificacion de procesos. Esta accion se adelanté como una propuesta de revision
a los mecanismos de captura de datos, este andlisis esta centrado en la definiciéon del propdsito, utilidad y
aprovechamiento de la informacion capturada, esto considerando la importancia de la informacion como medio
para la conexion y articulacion en la gestion por procesos.

Observacion N° 1: Verificacion del formato de percepcion y satisfaccion al usuario

Descripcion de la
observacion o situacion
encontrada (Condicidn)

Criterios

Posibles Riesgos (Efectos
0 impactos)

Posibles causas identificadas por |3
OocCl

En el formato de
percepcion y satisfaccion
al usuario se indaga si la
persona es conocedora de
la entidad situacion que
contraviene el principio de
finalidad en la captura de
datos, dado que se aplica
a usuarios a los cuales ya
la entidad ha prestado sus
servicios.

Cddigo de Buen
(Codigo DE-M-002, Versién 17,
mayo

Gobierno

2023) numeral 5.14
Politica de tratamiento de Datog
Personales.
Numeral 5.1 del Manual de
Politicas de Tratamiento dg
Datos Personales Codigo DE-
M-007 Version 01 sep. 2022.
Ley 1481 de 2012 articulo 4
literal B.

No se tiene claridad o caracterizacién de
los usuarios a los cuales se les va aplica
0 solicitar el diligenciamiento del formato.

No se estan generando acciones de
seguimiento a la informacién capturad
a través de este formato.

El formato aplicado no se encuentr ;
formalizado en el sistema de gestion dedue esta capturando.
calidad SIGME.

El formato se encuentra desactualizado
ly asi se esta aplicando en el territorio.

Riesgo  Reputacional que
conlleva a  posibles no
conformidades en las auditorias
de calidad.

Riesgo reputacional dado que la|
entidad no cuenta con controles
verificacion de la informacion

PERCEPCION Y SATISFACCION DEL USUARIO

SERVICIO
PUBLICO

POR LA

s
S Superser
&

Superintendencia de Servicios
Pablicos Domiciliarios

.. Politica y proteccién de datos
VI CIOS La informacién que registre en este formulario sera insumo
para efectos estadisticos, realizar investigaciones sobre la
opinién de los usuarios y elaborar otras encuestas; como parte

e

NS

:(Conoce usted a la entidad?:

Si su respuesta es afirmativa favor continuar con la encuesta,
de lo contrario dejarnos sus datos personales para registro de
Inuestra base de datos, su opinién es muy valiosa para nosotros.

si[ ] nNol[]

de nuestra mision institucional.

.

Para consultas v reclamos comuniquese al correo electrénico
sspd@superservicios.gov.co Para mas informacion puede
consultar nuestro Manual de Politicas de Tratamiento de Datos
Personales, disponible en www.superservicios.gov.co

si[ | w~o[ ]

Acepto:

v

Observacion N 2:
EV-F-002 V.2

Imagen Segmento 1 del formato Percepcion y Satisfaccion del Usuario
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s?t?xsaii}?:I::ciitlfazgs‘(ﬁ:rgsgzgir:ig) o ~ Posibles causas| Posibles Riesgos (Efectos o
Criterios identificadas por la OCI impactos)
En el formato de percepcion y [Politica de GobierngPosible desconocimiento yRiesgo reputacional debido a la
satisfaccion al usuario se evidencia el |Digital, Diccionario dedesactualizacion de loslafectacion en la atencion y servicio
campo “Nombre completo” en [enguaje comun deestandares para la captura dea la ciudadania por el uso de|
desarrollo del lenguaje de |intercambio de datos. [informacion. formatos desactualizados y que no|
intercambio de datos es necesario |cyiterio de usabilidad enDesconocimiento de lagcumplen con los criterios de
que se describa primer y segundo formatos de captura derecomendaciones de usabilidadusabilidad y accesibilidad.
nombre, primer y segundo apellido. informacion. en los formatos para la capturaRiesgo reputacional debido a la
En campo: “E-mail”, es necesario que de informacion. alta de claridad en los formatos
se use el lenguaje castellano en El formato no contiene lgimpactando en la calidad de la
cumplimiento de las normas de informacion necesaria  delnformacion  capturada y su
usabilidad en los formatos. Asimismo, orientacién para e|Posterior procesamiento.
en el formato no se identifica una diligenciamiento por parte de lo
ayuda para el registro de datos. usuarios.

— Informacion personal:
Nombre completo

E-Mail

Género: Masculino D Femenino D

Ciudad de residencia )
Otro | | ¢Cual

Direccion

Teléfono de contacto Edad

¢ Pertenece a algun grupo .Caal?
‘ #
étnico o caracteristico? sl D NO D ¢

¢Esusted unapersonaen  gj D NO |:| ;Caal?
condicion de discapacidad?

Imagen Segmento 2 del formato Percepcion y Satisfaccion del Usuario

Observacion N° 3:

Descripcioén de la observacion o

situacion encontrada (Condicion) Criterios REEH 225 causas PSS [NESIES

identificadas por la OCI (Efectos o impactos)

En el formato de percepcion y satisfaccion al |Politica de servicio a laNo se estan generandoRiesgo Reputacional debido &
usuario se evidencia el siguiente |ciudadania acciones de seguimiento ala falta de claridad en I3
cuestionamiento: ¢Por cual de nuestros | ineamientos de Ienguaje'a informacién capturada afinformacion solicitada.
canales de atencion se enter6? La pregunta |qjarg y lineamientos defraves de este formato.

genera confusion ya que no es claro sobre si |yccesibilidad ~ fisica  enEl formato se encuentra

el usuario diligencia la informacion sobre un i ntos de atencion. desactualizado y asi se
tramite o servicio ofertado o sobre el esta aplicando en el

conocimiento del mismos de la entidad. Politica de transparencia Y erritorio
. o acceso a la informacion 4
Teniendo en cuenta los criterios de
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accesibilidad digital y presencial y el canal de |partir de los lineamientos deNo se  evidencia Ia
atencion los mismos cuentan con criterios de jaccesibilidad de ladiferenciacion entre los|
accesibilidad completamente diferenciados |informacion. criterios de accesibilidad
es importante diferencia estos criterios de fisicos y digitales.

evaluacion en el formato.

No se evidencia en el formato la indagacion
sobre si la solicitud o requerimiento fue
resuelto por la entidad.

¢Por cual de nuestrosl canales de atenciénlse enteré? Marque conuna(®)la respuesta que corresponda:

o Oficinas Digitales O Puntos de Atencién Superservicios - PAS

O Pagina Web: o Linea gratuita nacional: Correo electrénico: O mgsg_qlﬁkio
WWW.SUpPErservicios.gov.co (+57) 01-8000-910305 sspd@superservicios.gov.co

Servicio publico por el que ® D [:] @ D @ D @ |:|

teresuelvo.superservicios.gov.co

acude a la Superservicios: Acueducto  Alcantarillado Aseo Energia
;Lapn;:‘ii :e‘;ia::lil;:::ln ante la EE}E}E'E P% adminiEt!.EEEEQ Seemrode [ Saeg:ltl':l::i:: de E::::'?:: D Asesoria D
— Valore su grado de satisfaccion con respecto al servicio recibido de la Superservicios
muy insatisfecho insatisfecho  Meutral  Satisfecho muy satisfecho
« Nivel de satisfaccién con respecto al servicio tomado ---------. O O O O O
+ Calidad de la atencion re::|b|dao O O O O
» Tiempo de esperaen laatencion ... O O o O O
« Accesibilidad a los puntos digitales o presenciales .- ... o O O O O
+ Claridad en la informacion recibida.................coocoe o O O O O
- Canal de atencidn utilizado (digital o presencial) .-............... O O O O O
+ Idioma o lengua nativa en la que recibié la informacién----.-- O O O O O
» Pudo radicarsusolicitud ... O o O o O
» Personal que atendid su solicitud .....................ccccoeiiiiieee, o O O O O

Imagen Segmento 3 del formato Percepcion y Satisfaccion del Usuario

7. Conclusiones:

La entidad presenta avances en la consolidacion de la estrategia institucional y modelo de operacion por
procesos, con la definicion de una estructura, procesos y planes institucionales que le permiten dinamizar y
dar cumplimiento a los propésitos estratégicos.

La entidad presenta coherencia en la definicion de productos y resultados esperados y su relacién con el
direccionamiento estratégico (politicas, procesos y planes institucionales).

En el alcance y articulacién de las politicas de Modelo Integrado de Planeacion y Gestion con la definicion
de los planes de accién de la entidad, es necesario una revision de los procesos de formulacion,
seguimiento y evaluacion de los planes de implementacion de las politicas, para que estos le permitan a la
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entidad cumplir con los objetivos estratégicos trazados y avanzar en el nivel de madurez esperado en las
politicas y consolidar un esquema de operacion articulado y politicas que se complementan y articulan
institucionalmente.

A partir de los resultados de la encuesta, se destaca el conocimiento que manifiestan los servidores de la
entidad sobre el conocimiento de los procesos institucionales, la participacion de su dependencia en los
mismos y la articulaciéon con otros procesos.

La mayoria de los colaboradores de la entidad manifestaron a través de la encuesta que los procesos
describen con claridad la responsabilidad y liderazgo en su implementacion, definen una operacion efectiva
en tiempo y recursos y reflejan la operacién interna.

Para el fortalecimiento del modelo de operacion por procesos es necesario el despliegue de una estrategia
de apropiacion que conduzca a la comprension del alcance, responsabilidades, acciones a implementar
y necesidades de articulacion entre los equipos responsables de su desarrollo, vistos desde el
fortalecimiento de la cadena de valor.

Mejorar la comunicacién de los procesos es un factor relevante que debe implementarse a partir de
acciones de identificacion de canales, roles, flujos de informacién, puntos de decisiones y oportunidades
de respuesta.

Revisar en los formatos de captura de informacién hacia los usuarios, las recomendaciones de
accesibilidad, usabilidad y lenguaje comun de intercambio de informacién, teniendo en cuenta el propdsito,
uso y aprovechamiento de la informacién capturada.

En el estado actual de la entidad desde la politica de fortalecimiento organizacional y estandarizacién de
procesos presenta, una estructura organica que determina la definicion de los regimenes patrimonial,
administrativo, presupuestal, financiero, de contratacion, de personal, y disciplinario. Cuenta con una
estructura funcional o administrativa con plantas de personal, manuales de funciones y sistemas de
nomenclatura y clasificaciéon de empleos. Es necesaria la revisiéon del esquema de negocio, es decir la
forma como la entidad enfrentan estratégicamente a la entrega eficiente de productos y servicios publicos.
Saber en donde centrar la promesa de valor, saber a qué grupos de valor dirigir la oferta, cdmo relacionarse
con ellos, por qué canales, en qué condiciones, como ofrecer servicios diferenciales, qué recursos utilizar,
y cémo medirlos. Estas acciones del esquema de negocio deben revisarse desde la propuesta estratégica
del modelo de relacionamiento y transformacién digital de la entidad.

Recomendaciones:

Desde la politica de fortalecimiento en el analisis de la situacion actual de la entidad, esta cuenta con
acciones definidas y alineadas con los objetivos estratégicos, sin embargo es necesario revisar la
operacion de las politicas de operacion interna y su articulacion con la gestion de la entidad con la entrega
de productos y servicios a sus grupos de interés, se recomienda la constitucion de una mesa técnica que
articule las politicas de back y front office que le permitan a la entidad definir una propuesta de accién en
un periodo concreto de tiempo, productos e impactos esperados como parte de su modelo de
relacionamiento y de transformacion institucional.

En el ejercicio auditor se puede identificar avances en la entidad para garantizar la alineacién entre la
estrategia institucional y el modelo de operacion por procesos, la estructura y la planta de personal para
la generacién de valor publico en la prestacion de bienes y servicios, no obstante se recomienda ajustar
las caracterizaciones de los procesos de acuerdo con las observaciones sobre la incorporacion de la
politica de fortalecimiento organizacional y simplificaciéon de procesos, la articulacion de planes
estratégicos y la definicion de acciones de seguimiento en las cadenas de procesos. Tener en cuenta las
oportunidades de mejora establecidas en la Tabla N° 1 — Analisis de Procesos en aras de fortalecer los
procesos de Direccionamiento Estratégico y Proteccion al Usuario.

EV-F-002 V.2 Pag. 17 de 22



>

Su perserViCiOS Ef? PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

INFORME DE AUDITORIA DE GESTION
20231400079883

La entidad debe revisar desde la caracterizacion de los procesos cuales son las entradas definidas
para identificar las necesidades y expectativas de los grupos de valor, se debe partir de la revisién de
iniciativas que consultan, participan e involucran la participacion ciudadana en el ciclo de la gestién publica.

A partir de los resultados de la encuesta se recomienda desarrollar espacios de generaciéon de
capacidades para la comprension de las dimensiones y politicas del modelo integrado de planeacion
como la politica de fortalecimiento organizacional y simplificacion de procesos.

Se recomienda revisar desde un analisis de cargas el desequilibrio que se ve reflejado en la encuesta
aplicada a los servidores de la entidad, para identificar los ajustes en la operacion y distribucion de
responsabilidades.

De acuerdo con las recomendaciones recibidas por los usuarios en la encuesta de percepcion sobre el
modelo de operacion por procesos se identifica la necesidad de generar acciones de apropiacion por
parte de los lideres de proceso sobre la articulacion y colaboracion en el modelo de operacion de la entidad.
Asi mismo, se sugiere la revisién de los manuales de procesos y funciones, la distribucién de personal,
identificar qué areas necesitan cambios y formar equipos de trabajo de alto rendimiento con monitoreos y
seguimientos efectivos por parte de las lineas de defensa.

Se recomienda el uso de formato de seguimiento a la aplicaciéon peridédica de los procesos para
identificar la necesidad de actualizacién y la documentacion de sus ajustes, y como una practica que
permitan la consolidacién de un modelo efectivo de operacién por procesos.

Se recomienda la revisién del seguimiento al cumplimiento de los planes definidos para las politicas
de gestion y desempefio, que permitan revisar el nivel de madurez alcanzado, las actualizaciones definidas
en las politicas y la respuesta institucional para el mejoramiento de la gestion publica.

Revisar la respuesta institucional a las rutas de accion, iniciativas y planteamientos descritos en las
politicas de modelo integrado de planeacion y gestion y la definicion de los planes estratégicos de mediano
y largo plazo en las cuales se incorporan.

Se recomienda establecer un documento y/o formato por medio del cual se estandarice el cronograma de
los planes de accién de las politicas y otros programas institucionales.

Es preciso recordar que, la aplicacion de las recomendaciones y oportunidades de mejora emitidas por la
Oficina de Control Interno, queda sujeta a la discrecionalidad del lider del proceso, ya que pueden determinarse
otras acciones correctivas, preventivas o de mejora, para eliminar las situaciones detectadas en la auditoria
que afectan la debida gestién del proceso.

APROBACION DEL INFORME DE
AUDITORIA
Nombre Completo Cargo Firma
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