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Dependencia(s): Gilma Sampayo Franco - Coordinadora Grupo de

Comunicacicnes.

Objetivo de la Auditoria: 1. Verificacion de los procedimientos: Comunicaciones Externas;
Administracién de Medios Electrénicos.

2. Verificacién del Manual de comunicaciones.

3. Efectuar seguimiento al cumplimiento de las actividades
propuestas en el plan de accién 2015.

4. Verificar la actualizaciéon del normograma del proceso
auditado.

5. Realizar el analisis del mapa de riesgos del subproceso objeto
de la auditoria

Alcance de la Auditoria: Verificacién de la gestion adelantada por la coordinacién del
grupo de comunicaciones, durante el periodo comprendido entre
el 30 de Octubre de 2014 al 30 de Julioc de 2015 en
cumplimiento de los objetivos del procedimiento de acuerdo con
las normas establecidas.
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DESARROLLO DE LA AUDITORIA

1. METODOLOGIA

« Se generd el plan de auditoria, estableciendo entre otros aspectos, los chjetivos, alcance y
actividades a ejecutar, el cual fue comunicado a la Coordinadora dei Grupo de Comunicaciones
mediante memorando 20151400069153 del 3 de Agosto de 2015.

¢ Seguidamente, se requirio a traves de correo electronico las evidencias correspondientes al
Control de actualizacion web y redes electronicas con el fin de realizar la verificacion de los
procedimientos auditados.

» Posteriormente, se realizd la verificacién inicial de informacion a través de las herramientas
tecnologicas dispuestas, como el Sistema de Gestion documental ORFEQ, SISGESTION vy
Sistema Integrado de Gestién y Mejora SIGME.

« Como resultado de las pruebas de auditoria adelantadas, se proyecto el presente informe final
de auditoria de Gestion al proceso de Comunicaciones.

2. DESARROLLO DEL INFORME

La Oficina de Control Interno de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, en
cumplimiento de las funciones encomendadas por la Ley 87 de 1993, por la cual se establecen
normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del Estado, 1o mismo
que el Programa Anual de Auditorias Internas para la vigencia 2015 y con el fin de valorar en
forma permanente la efectividad del sistema control interno y la eficiencia, eficacia y efectividad
de los procesos, realiza auditoria interna de gestion al proceso de Comunicaciones -
Procedimiento comunicaciones externas y Procedimiento de administracion de medios
electronicos y Manual de comunicaciones, durante el periodo comprendido entre el 30 de
Octubre de 2014 al 30 de Julic de 2015.

Con base en plan de auditoria, previamente aprobado por la jefe de la Oficina de Control Interno,
los puntos objeto de auditoria fueron los siguientes:
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2.1 Verificacion del cumplimiento de los procedimientos:
211 - Procedimiento Comunicaciones Externas.

El proceso de Comunicaciones se ubica dentro de los procesos catalogados como estratégicos al
interior de la Superservicios. Este proceso cuenta con cuatro procedimientos y cuatro manuales
dentro de los que se encuentra el procedimiento de comunicaciones externas. Este tiene como
objetivo: "Divuigar la informacién generada en la superintendencia a los diferentes publicos
externos de interés, utilizando los medios y herramientas de comunicacion disponibles para
asegurar el conocimiento de la gestion institucional”.

Para el cumplimiento de este objetivo, se realizo la verificacion de los Comunicados de prensa
publicados por parte del area de comunicaciones a través de la Matriz de Actualizaciones Web y
Redes electrénicas.

Se realizd un cruce entre la fecha de solicitud y fecha de publicacion, encontrando que no
transcurrié mas de un dia habil entre la una y la otra.

También se verificd que estos Comunicados estuvieran publicados en el enlace de la actualizacion
y que correspondieran al comunicado aprobado.

Como resultado de la verificacién se concluyd que el procedimiento de comunicaciones externas
funciona de conformidad con lo establecido en el procedimiento y que los tiempos son optimos.

Con base en la informacién suministrada también se pudo evidenciar lo siguiente:

Observacion; No se relacionaron dentro de la Matriz los comunicados de prensa correspondiente
alos numeros: 10, 26, 30, 38, 39, 40, 46, 58 y 65.

- Por su parte los comunicados 57, 87 y 25 se relacionaron dos veces dentro de la matriz y al
intentar verificar el enlace, no re direccioné al comunicado.

Recomendacion: Se recomienda mantener fa informacion actualizada asi como sus registros con
el fin de permitir un efective seguimiento.

A continuacion se relaciona el listado de comunicados que se tomé como muestra para realizar la
verificacién.

Observaciéon 1.
Segun lo consignado en la matriz de actualizaciones, todos los comunicados fueron solicitados por
el area de comunicaciones aunque el procedimiento establece como entrada todos los Actos

administrativos/documentos y/o informacién de interés publico generado por todos los procesos.
Situacion que no permite validar las fechas de solicitud por parte de las demas areas.
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- No se relacionaron dentro de la Matriz los comunicados de prensa correspondiente a los
numeros: 10, 26, 30, 38, 39, 40, 46, 58 y 65.

- Por su parte los comunicados 57, 67 y 25 se relacionaron dos veces dentro de la matriz.

Recomendacion 1.

Se recomienda mantener la informacién actualizada asi como sus registros con el fin de permitir
un efectivo seguimiento.

2.1.2 — Procedimiento Administracion de Medios Electronicos.

Se revisd la aplicacion y control de las actividades descritas en el CO-P-003 procedimiento
Administracién de Medios Electronicos, enfocado a administrar los contenidos de la pagina web de
la entidad www.superservicios.qov.co y de las redes sociales. Para efectos de la muestra se tomé
la pagina web y se revisaron los contenidos inmersos en las siguientes paginas, desde la pagina
principal:

Pestafa institucional.
« Latotalidad de los contenidos de la carpeta de talento humano.
* Latotalidad de los contenidos de la carpeta de planeacion.
+ Latotalidad de los contenidos de 1a carpeta de gestion financiera.

Pestaria Acueducto Alcantarillado Aseo.
e Carpeta de Acueducto y alcantarillado.
» Informes de gestion de las empresas pertenecientes a 9 de los 26 carpetas de
departamentos existentes.
» La totalidad de los contenidos de ta carpeta Nivel de riesgo.
¢ La totalidad de los contenidos de la carpeta Estudios y publicaciones.

Pestana de energia y gas.
* Carpeta gas licuado y de petroleo (GLP).
. Empresas — las empresas pertenecientes a d carpetas de las 12 existentes.
2. Latotalidad de los contenidos de la carpeta Calidad.

Pestana de participacion ciudadana,
» Latotalidad de los contenidos de la carpeta Eventos de presencia institucional
» Latotalidad de los contenidos de la carpeta Capacitaciones
» La totalidad de los contenidos de la carpeta Eventos Realizados
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+ La totalidad de los contenidos de la carpeta Foros
+ La totalidad de los contenidos de la carpeta Vocales de control
+ La totalidad de los contenidos de la carpeta Estadisticas.

Pestana de Intervenidas.

+ Latotalidad de los contenidos de la carpeta Administracion.

« La totalidad de los contenidos de la carpeta Liquidacion.

s La totalidad de los contenidos de la carpeta Normatividad intervenidas.
+ Latotalidad de los contenidos de la carpeta Gestion.

Pestafia de Ciudadanos.

t. La totalidad de los contenidos de la carpeta Tramite su solicitud

2. La totalidad de los contenidos de la carpeta Notificaciones

3. Latotalidad de los contenidos de la carpeta Direcciones territoriales y puntos de atencion
4. La totalidad de los contenidos de la carpeta Preguntas frecuentes

5. La totalidad de los contenidos de la carpeta Foros

6. La totalidad de los contenidos de la carpeta Calendario

7. La totalidad de los contenidos de la carpeta Correo electrénico

8. La totalidad de los contenidos de la carpeta Chat con el ciudadano

9. La totalidad de los contenidos de la carpeta Estadisticas

10. La totalidad de los contenidos de la carpeta Inventario de datos

11. La totalidad de los contenidos de la carpeta Carta de trato digno al ciudadano
12. La totalidad de los contenidos de la carpeta Glosario

13. La totalidad de los contenidos de 1a carpeta Ofertas de Empleo

Pestafia de servicio a empresas.

» La totalidad de los contenidos de la carpeta SUI

+ La totalidad de los contenidos de la carpeta Proceso NIIF

s La totalidad de los contenidos de la carpeta Correo electronico

+ La totalidad de los contenidos de la carpeta Distintivo vigilado Superservicios
» La totalidad de los contenidos de la carpeta Guia de Tramites y Servicios

Pestafa de Pagos

La totalidad de los contenidos de la carpeta Contribuciones

La totalidad de los contenidos de la carpeta Presupuesto

La totalidad de los contenidos de la carpeta Estados financieros
La totalidad de los contenidos de la carpeta Cuentas por cobrar
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Observacion 2.

Se evidencid, dentro de la muestra seleccionada, debilidades en el control frente a una validacion
del contenido de los diferentes Link de las publicaciones de la pagina web de la Superservicios,
como en los siguientes casos:

e En la carpeta de Nombramientos http://www.superservicios.qov.co/Institucional/Talento-
Humano/Nombramientos/Nombramientos-2015, cada registro presenta la resolucion
respectiva, excepto:

» Gloria Elizabeth Vargas Varén, que solicita acceso a EZ Community Project.

e Adriana Belén Valero Coronado y Ricardo Guzman Arroyo (como encargado de la
Delegada de Energia y gas combustible), que presentan las hojas de vida.

» Dentro de |a carpeta hitp:/iwww.superservicios.qov.cofAcueducto-Alcantarillado-
Aseo/Acueducto-y-alcantarillado/Nivel-de-riesgo, el link de IOCAS 2012 - Informe nacional
a 2012, - No direcciona al contenido.

¢ Dentro del enlace http. //www.superservicios.gov.co/Acueducto-Alcantarillado-
Aseo/Acueducto-y-alcantarillado/Estudios-y-publicaciones/Diagnostico-De-La-Calidad-Del-
Agua-Suministrada-Por-Las-Empresas-Prestadoras-Del-Servicio-De-Acueducto-En-
Colombia-2009-2010, se referencia un texto “encuentre aqui” y no presenta un link.

o En la carpeta http://www.superservicios.gov.co/Energia-y-gas/Gas-Licuado-de-Petroleo-
GLP/Empresas/Listado-por-A/ASOGAS en la referencia "COMPANIAS ASOCIADAS DE
GAS S.A. EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS", no presenta link.

» En la carpeta hitp://www. superservicios.gov.co/intervenidas/Normatividad-intervenidas, se

hace mencién a una aplicacion en el siguiente enlace
WWw.superservicios.qgov.co/lntervenidas/sequimientoymonitoreo, pero el link no direcciona
al contenido.

s En la pagina de preguntas frecuentes

hitp://www.superservicios.gov.co/Ciudadanos/Preguntas-frecuentes, se hace referencia a
La Comisién Reguladora de Agua Potable y Saneamiento Basico, CRA y a la Comision de
Regulacion de Energia y Gas, CREG, define las formulas tarifarias para los servicios de
energia y gas, sin embargo los links respectivos conducen a la pagina principal de la
Superservicios.

« En la pagina htip.//www.superservicios.gov.co/Servicio-a-empresas/Proceso-NIIF/Marco-
contable se presentan las resoluciones No. SSPD 20141300033795, 1a No.
20141300004095 de 2014 y la No. 20131300002405 de 2013, que conducen a la pagina
principal de la superservicios. Adicionalmente, la Circular externa No. 20131000000044 de
2013 conduce a solicita acceso a EZ Community Project.

« En Ila pagina de hitp://iwww.superservicios.gov.co/Servicio-a-empresas/Proceso-
NIIF/Ultimas-modificaciones, el link del ministerio de comercio, industria y comercio no
direcciona al contenido.

SG-F-003V.7 Pag. 7 de 12



®
@ Superservicios| INFORME AUDITORIAS INTERNAS DE GESTION

Superintendencia de Servicios
Publicos Domicillarios

Recomendacion 2.

Fortalecer los controles para asegurar que la informacion publicada en la pagina web y en sus
enlaces se pueda acceder siempre. Un mecanismo de control puede ser asignar la Actividad de
supervisar la calidad de la pagina web, para que bajo muestreo aleatorio, se revise
sistematicamente su contenido. '

Cbservacion 3.

No se pudo evidenciar en la pagina web, en el link
http:/fwww. superservicios.gov.co/Institucional/Planeacion/Plan-de-publicaciones, sin  embargo,
ante la solicitud realizada al proceso de comunicaciones del plan de comunicaciones para la
vigencia 2015, fue enviado a solicitud de la auditoria, pero no esta publicado. El hecho de no
conocerse por todas las areas de la entidad, genera el riesgo de publicar algo por fuera de dicho
plan.

Recomendacién 3

Asegurar que se tenga el respectivo plan de publicaciones aprobado y publicado.

4, Efectuar seguimiento al cumplimiento de las actividades propuestas en el plan de accion
2015.

En virtud de lo establecido por el Decreto 775 de 2005, el cual en su articulo 36 estipula: “En el
Plan Anual de Gestion se identificaran todos los proyectos, actividades y funciones que debera
desarrollar la Superintendencia y sera la base para la concertacion de objetivos y posterior
evaluacion de los servidores de carrera.

Dicho Plan incluira de manera detallada todas las metas operativas institucionales e individuales y
las acciones de mejoramiento a las que se comprometera cada Superintendencia, el
Superintendente y cada uno de los servidores publicos de la entidad, durante la vigencia dei Plan.”

Por tal razén, en el presente informe, se realizd la medicion de los logros del area de
comunicaciones, a partir del desarrollo de las tareas orientadas al cumplimiento del plan de accion
suscrito para la vigencia de 2015 y la verificaciéon de sus indicadores con el fin de determinar si las
metas establecidas son suficientes para el logro de sus objetivos y de la entidad como tal.

Para el afo 2015, se programaron 17 actividades para ser ejecutadas por la Coordinacion de

Comunicaciones. De estas, se tomo una muestra de 8 actividades que se hubieren adelantado
durante el primer semestre, midiendo su eficacia y efectividad de la siguiente forma:
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Actividad 1 y 2: Producir y emitir capsulas informativas en televisién sobre el quehacer y gestion
institucional; Producir y emitir capsulas informativas en radio sobre el guehacer y gestion
institucional.

Si bien durante el primer semestre se adelantaron las gestiones necesarias para la suscripcion del
contrato 551 con Radio y Television nacional de Colombia, fue necesario reprogramar las

actividades del mes de junio. Se recomienda establecer cronogramas de trabajo mas precisos y
de esta forma cumplir con la planeacién.

Actividad 3: Divulgar la gestion institucional a medios de comunicacion a través de comunicados
de prensa y atencion de solicitudes periodisticas.

No se encuentra especificado el producto, el cual corresponde a los comunicados de prensa y las
solicitudes periodisticas.

El desarrollo de la actividad se encuentra ejecutado conforme a lo programado y el registro en

Sisgestion se realizdé adecuadamente.

Actividad 4: Divulgar la gestién institucional, camparas internas de sensibilizacién, actividades de
la entidad dirigidas al personal, a funcionarios y colaboradores de |a entidad, mediante los medios
de comunicacion interna disponibles.

Los avances se encuentran congruentes con lo planeado para esta actividad.

Actividad §: Preparar, publicar y remitir a funcionarios y colaboradores de la superintendencia un
boletin virtual interno mensual de caracter informativo, formativo y ludico.

Esta actividad se encuentra conforme a lo programado.

Actividad 6: Administrar y actualizar el contenido de la pagina web y redes sociales de la entidad
conforme a las necesidades del area y las solicitudes de las dependencias de la entidad.

Los avances se encuentran congruentes con lo planeado para esta actividad

Actividad 7: Traducir al inglés los principales menus y contenidos explicativos de la pagina web.
Para los meses de junio y julio se registré la misma actividad la cual corresponde a la elaboracion
de los estudios previos para la suscripcidén del contrato de traduccion por lo que se recomienda

celeridad y oportunidad en este tipo de actividades teniendo en cuenta que de ello depende la
ejecucion de la meta total de la actividad.

Actividad 8: Participar en el redisefio integral de la Intranet conjuntamente con la Direccion de
Informatica.
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Los avances de la actividad se encuentran conforme a lo planeado.

Como conclusidon a la verificacién efectuada al Plan de Accion, se puede concluir que se
encuentra ajustado y el desarrollo de las metas se encuentra conforme a lo planeado.

5. Verificar la actualizacion del normograma del proceso auditado.

El normograma es un instrumento que contiene las normas de cardcter constitucional, legal,
reglamentario y de autorregulacion, que son de interés para la Superservicios y que permite
identificar las competencias, responsabilidades y funciones de cada una de las dependencias de
la entidad.

Este instrumento permite delimitar su ambito de responsabilidad, estar actualizado sobre la
vigencia de las normas que regutan sus actuaciones, evidenciar las relaciones con otras entidades
en el desarrollo de su gestion, soportar sus planes, programas, procesos, productos y servicios,
de tal manera consolidar una gestion publica eficiente, eficaz, transparente y optimizadora de
recursos y procesos.

Observacion 4.

Al realizar la verificacion del normograma del proceso de comunicaciones se encontré que
teniendo en cuenta que el area de comunicaciones realiza funciones relacionadas con informacion
susceptible de contar con derechos de autor, se recomienda incluir dentro de su normograma la
Ley 1403 de 2010 asi como la Ley 1520 de 2012.

Por su parte el decreto 1151 de 2008 se encuentra derogado por el art. 12, Decreto Nacional 26393
de 2012.

Recomendacioén 4.

Se recomienda mantener un control efectivo sobre la documentacién publicada en Sigme. Cabe
mencionar, que el Modelo Estandar de Control Interno —-MECI establece dentro de sus objetivos
especificos, “identificar, el marco legal que le es aplicable a la organizacién, con base en el

principio de autorregutacion.” Por tal razon se recomienda revisar y actualizar el normograma del
proceso. .

6. Realizar el analisis del mapa de riesgos del subproceso objeto de la auditoria.

El Departamento Administrativo de la Funcioén publica establecié “La Guia de Administracion del
Riesgo”, con el fin de fortalecer la implementacion y desarrollo de la politica de la administracion
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del riesgo a través del adecuado tratamiento de los riesgos para garantizar el cumplimiento de la
mision y objetivos institucionales de las entidades de la Administracién Publica.

Durante el ejercicio auditor, se procedioé a identificar las actividades definidas como puntos de
control, tanto en el proceso de Comunicaciones, como en los procedimientos asociados,
obteniendo que el mapa de riesgos del proceso se encuentra conforme al procedimiento
establecido en Sigme para la Gestion del Riesgo y conforme a los lineamientos dados por la
Oficina Asesora de Planeacioén.

Se tiene claridad sobre los puntos de contro! existentes en los diferentes procesos, subprocesos
y/o procedimientos, lo cual permite obtener informacién importante para tomar decisiones y la
ultima actualizacién del mapa de riesgos se realizo el 24/07/2015.

7. CONCLUSIONES

Sin perjuicio de las observaciones puntuales arriba descritas, la gestion de la Coordinacion de
Comunicaciones de la SSPD resultd adecuada y suficiente para la ejecucion de los
procedimientos a su cargo.

En terminos generales se puede establecer que el proceso evaluado cumple con los principios de
Eficiencia, Eficacia y Efectividad, aunque se considera pertinente tomar acciones que permitan
eliminar las observaciones que se presentan en este informe con el fin de lograr la mejora
continua del proceso.

También se observé que en el control de actualizaciones web y redes electrdnicas se presentan
algunas inconsistencias en relacion con los comunicados de prensa y los contendidos al interior
de las paginas institucionales, por lo que se recomienda mantener la informacion actualizada asi
como sus registros con el fin de permitir un efectivo seguimiento.

Al realizar la verificacién del normograma del proceso de comunicaciones se encuentra que fue
actualizado el 01/07/2015 pero teniendo en cuenta que el area de comunicaciones realiza
funciones relacionadas con informacion susceptible de contar con derechos de autor, se
recomienda incluir dentro de su normograma la Ley 1403 de 2010 asi como la Ley 1520 de 2012.

Por su parte el Decreto 1151 de 2008 se encuentra derogado por el art. 12, Decreto Nacional
2693 de 2012.

Por lo anterior se recomendd mantener un control efectivo sobre la documentacion publicada en
SIGME toda vez que el Modelo Estandar de Control Interno — MECI| establece dentro de sus
objetivos especificos, “identificar, el marco legal que le es aplicable a la organizacion, con base en
el principio de autorregulacion.” Por tal razon se recomienda revisar y actualizar el normograma
del proceso.
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Se evidenciaron debilidades en el control frente a una validacion del contenido de los diferentes
Link de las publicaciones de la pagina web de la Superservicios, por lo que se recomienda
fortalecer los controles para asegurar que la informacién publicada en la pagina web y en sus
enlaces se pueda acceder siempre.

No se pudo evidenciar en la pagina web el plan de comunicaciones para la vigencia 2015. El
hecho de no conocerse por todas las areas de la entidad, genera el riesgo de publicar algo por
fuera de dicho plan. Por lo anterior se recomienda asegurar que se tenga al inicio de cada
vigencia el respectivo plan de comunicaciones aprobado y publicado.

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Cargo Firma

MYRIAM HERRERA DURAN Jefe Oficina Control Interno
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