INFORME SEGUIMIENTO PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO
OFICINA DE CONTROL INTERNO

TERCER SEGUIMIENTO 2016

FECHA DE CORTE 31/12/2016

Subcomponente /

Proceso

Actividades

Verificar que la politica de|
riesgo cumpla con los

z

Meta o producto

Codigo de ética y buen
gobierno actualizado con la

Componente 1: Gestion del riesgo de corrupciéon — Mapa de riesgos de corrupciéon

Responsable

Oficina Asesora de|

Fecha
programada

Seguimiento Oficina de Control Interno a corte 31/12/2017 fecha verificacion del 05/01/2017 al 2/02/2017

La actividad se cumpli6 en los tiempos establecidos los interesados pueden visualizar el soporte a través del link:

hitp:/isigme.superservicios.gov.colsigme-

Septiembre

Diez primeros
dias habiles de|
Enero 2017

I 11 § b N 20/04/2016 | calidad/CALIDAD/MECI/CODIGO%20DE%20E TICA%20Y%20BUEN%20GOBIERNO/CODIGO_ETICA_Y_BUEN_GOBIERNO.pdf 100%
‘Politica lineamientos del decreto 124(politica de administracion |Planeacion
Administracion del de 2016 del riesgo
Riesgo”
- o Comunicado por correo La politica del riesgo se socializé al interior de la entidad a través del correo electrénico dentro de los plazos establecidos y a la ciudadania en la|
Socializar la  politica de P Oficina Asesora de .
12 Riesgos electrénico ylo| Planeacion 29/04/2016 |pagina web : X .gov. 100%
9 ibilizacio calidad/CALIDAD/MECI/CODIGO%20DE%20ETICA%20Y%20BUEN%20GOBIERNO/CODIGO ETICA Y BUEN GOBIERNO.pdf
Lideres de los!
Identificar  posibles nuevos|Matriz mapa de riegos|proceso y Oficinal Se realizé la actualizacién de mapa de riesgos en su version No. 2 con fecha 29/08/2016. Dicha actualizacién se registro por fuera de las
21 " " " 29/07/2016 100%
riesgos de corrupcion etapa de identificacion Asesora de| fechas establecida.
Planeacién
Matriz mapa de riesgos| - s 4 " il
22 Valorar ) los riesgos de)| etapa valoracion del riesgo Lideres de los! 20/07/2016 Se realizé la actualizacién de mapa de riesgos en su version No. 2 con fecha 29/08/2016. Dicha actualizacién se registro por fuera de las 100%
corrupcion identificados " procesos fechas establecida.
de corrupcion
“ Construccion del
mapa de riesgos’ Lideres _de  los
2.3 |Elaborar el mapa de riegos dey1.oo o iesoos proceso y  Oficina />0 [Se realiz6 la actualizacién de mapa de riesgos en su version No. 2 con fecha 20/08/2016. Dicha actualizacién se registro por fuera de las| oo
corrupcion Asesora de fechas establecida.
Planeacién
Definir acciones correctivas o
preventivas para los riesgos| Lideres de los Frente a las denuncias difundidas en los diferentes medios de comunicacién, sobre presuntos actos de corrupcion, estas denuncias que|
24 ACPM 10/08/2016 PN o N 100%
que se encuentran en zonal procesos afectan la imégen Institucional estas se trasladaron a los diferentes Entes de Control de acuerdo a la competencias de cada uno.
extrema, alta o moderada
31 Realizar  socializacion  del Correo electrénico Oficina Asesora de| 31/03/2016 |[Se remitié correo a todos los de la sobre la del Plan y mapa de 100%
"~ |mapa de riesgos Planeacion riesgos (ver anexo 1) y se realizé la correspondiente publicacion en la pagina web
Consultay 31/08/2016
31/03/2016 liz6 i6 i ion:
Publicar el mapa de riesgos de PP Oficina Asesora d Se realiz6 la publicacion en la dlrecclgn. o y " N
32 cormupcion Publicacion pagina web Planeacion gov. y e en la opcién Mapa de riesgos de| 100%
P 31/08/2016 | corrupcion Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios 2016, version 2
Monitoreo Realizar monitoreo al mapa de Mava w esgos L\[ﬂir::os de los El producto "Mapa de Rleig,zactuahzvado se encuentra publicado en la d\recc\o:: 3 ! e 12 oocion Mapa de riesgos do
toreo'y 41 |riesgos  de  corrupcion| P 90s| P 10/08/2016 " . 8 ucional/bl VPlan ny pel pa g 100%
Revision’ N - actualizado Oficina Asesora de| corrupcién Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios 2016, version No. 2
identificados A ! o ; "
Planeacion Sin embargo, se recomienda que se especifique otros aspectos especificos a monitorear en el Mapa de Riesgo.
Diez primeros
dias habiles de|
Mayo
Informe de seguimiento al e realizo el y se publica en la pagina web
“Sequmento’ | 5.1 |22t seguimiento af mapal i o *elocl™ e oM de Contel] o1 s 100%
9 s corrupcién dias habiles de .gov. Oficina-de-Control d imiento-pl




Componente 2: Racionalizacion de Tramites

La Oficina Asesora de Planeacion para la vigencia 2016 realizd la racionalizacion de tramites relacionado con el registro nico de prestadores de servicios publicos domiciliarios, RUPS, a través el aplicativo del SUIT. A diciembre en relacion con estos tramites no hay actividades
pendientes. Para el 2016 se realizo en tal sentido, la gestion de racionalizacion de tres (3) tramites as: Inscripcion al RUPS, izacion al RUPS y C: ion del RUPS. En total a la fecha se encuentran inscritos seis tramites ante el SUIT, cuyas fechas de registro se
observan en el cuadro adjunto: Por lo anterior y de acuerdo con el reporte adjunto, sdlo se encuentra pendiente esta tarea relacionada con el estado b cuenta de sancionados ylo contribuciones
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De unt otal de 6 de tramites se 5 es decir el 83.%.




Componente 3: Atencién al Ciudadano

“Estructura
administrativa y
direccionamiento

estratégico”

N

Contribuir con la
implementacion del modelo
integrado de planeacion y
gestion y las politicas de
desarrollo administrativo que
soporten al cumplimiento de la
misién y objetivos estratégicos

por el despacho Despacho

01/01/2016

a
31/12/2016

La Oficina de Control Intero verifico el cumplimiento en el aplicativo Sisgestion la actividad 11406 que tiene como responsable la Oficina
Asesora de Planeacion evidenciando:

Julio.Se realizaron mesas de trabajo con los Direcciones Territoriales para conocer las problematicas de las entidades territoriales y establecer
un plan de accién. https:/drive.google.com/open?id=0B6RAOpv1IwjkVUVHQ3ZicIBOVHM

Agosto. "Revision y actualizacion del proyecto de modernizacion de la planta y reuniones con los entes competentes. Se realiz6 un diagnostico
sobre las principales falencias al interior de la institucion para la creacion de un plan de mejoramiento.
https://drive.google.com/open?id=0BE6RAOpv1IwjkVUVHQ3ZicIBOVHM

e. - La entidad particip6 en reunion con el director del Departamento Economico de la U. Externado para evaluar la capacitacion de
funcionarios de la SSPD en el tema de servicios plblicos domiciliarios

- Se disefi6 un plan para mejorar las condiciones de trabajo de los funcionarios de la entidad.

- Se impartieron directrices para llevar un control efectivo del horario de trabajo y mejorar la productividad de los funcionarios. no fue posible
evidenciar los soportes del cumplimiento de dicha actividad. no presenta registros.

Octubre. Se impartieron los lineamientos para dar cierre a la vigencia 2016 y apertura 2017, relacionados con aspectos de planeacion

y
Como parte de la implementacion de la prueba piloto de teletrabajo en la Superservicios, se verificaron los criterios de los puestos de trabajo,
aspectos y de los para esta prueba.
En coordinacién con la oficina asesora de planeacion y el despacho, se realizo seguimiento a la ejecucion presupuestal de los proyectos de
inversion y se impartieron directrices para el mejoramiento de su gestion fisica y financiera. Circular Interna N° 2016000000224 -
2016120020800003E. Se verifico Circular Interna N° 2016500000224 del 28/11/2016 PAUTAS CIERRE VIGENCIA 2016 Y APERTURA
2017
Noviembre.Se realizo ejercicio de 6 para la del referente
lineamientos de la alta direccion y se socializaron a los servidores publicos mediante circular interna.
Se realiz6 propuesta de indicadores para la medicion del referente estratégico 2017-2018. Circular Interna N° 2016000000064 del 30 de

2017-2018, de acuerdo a los

de 2016. google.com/open?id=0BOWOafWoqQuITkpsVOK3TKZDXZA

Diciembre. Se formuld plan de accion 2017 del despacho y se registro en la herramienta de seguimiento SISGESTION.

Se construyo hoja de ruta y plan de trabajo para la planeacion estratégica con el fin de dar cumplimiento a los objetivos estratégicos de la
entidad. (OpV1IWkMTALWGCSUVFRWKU

google.com/open

i05.gov. onsultaPA.aspx.  Se verificé soportes de lainformacion registrada en el
aplicativo SISGESTION en los meses de Septiembre, Octubre, Noviembre y Diciembre, encontrandose que para el mes de
septiembre no se evidencias que soporten el cumplimiento registrado. Por tal razon se califica el cumplimiento en el 75%

N

Actualizar el procedimiento
gestion de quejas, reclamos y
sugerencias

Procedimiento actualizado
Direccion
Territorial

Oficina Asesora de
Planeacion

15/06/2016

Se realizd Ia actualizacion al procedimiento gestién de quejas, reclamos y sugerencias SC-P-005. El ciudadano puede ingresar a través del
aplicativo http://sigmecalidad.superservicios.gov.co (usuario y clave: consulta) y ubicar en el mapa de procesos Participacién y Servicio al
ciudadano - Subproceso Servicio Ciudadano y alli encontrara el procedimiento actualizado

Revisar y actualizar los temas
de la gestion

Temas de la gestion

con el

Direccion

de ion y Servicio

el proceso - del g

Ciudadano.

y Senicio al
Ciudadano actualizado

01/02/2016

a
31/12/2016

La Oficina de Control Interno verificé el imi en el apl
D\recc\un General Territorial, evidenciando:

laactividad 11339 que tiene como responsable la

e: - Se invito a los Vocales de Control y ciudadania en general de los servicios piblicos a participar en la modificacion de la
resolucion del Sistema de Vigilancia y Control.
- Seguimiento a 31 de agosto de la matriz UBICAR de Gobiero en Linea

e.google 0B26Jp990jo_rMmMSS1I6R1h4VOK
Octubre. 1. Se envi6 ala OAP los avances y acciones de mejora para la calificacién FURAG del afio 2016 en servicio y participacion
ciudadana.

2. Se envi6 matriz de seguimiento de Ley de Trasnparencia a la Oficina de Control Intemo.

3. Se realizaron 2 mesas de trabajo con la Oficina de Informética para envio y depuracién de datos abiertos.

4. ala Oficina de sobre la del servicio de los formularios web y consulta de tramites en linea.
1.-3. Jldrive.google 0B26Jp990jo_rcmpUd2Z2VC14X2Q

4. Aranda: 70286

Se verifico el de los
seguimiento de ley de transparencia.
Noviembre.1. En el marco de la gestion FURAG 2016, se envi solicitud a la oficina de informatica para solicitar que se incluya la calificacion
de la herramientas: Tramite aqui y Consulte su tramite, disponibles en el canal de atencién Pagina web con el objetivo de evaluar en linea la
satisfaccion de los usuarios y la funcionalidad del canal

2. Gobierno en linea: Habilitacion de Datos abiertos en el Portal de datos abiertos del Estado, accion desarrollada con la Oficina de Informatica.
(Puntos de atencion e Informes trismestrales), asi mismo se solicit6 a la Oficina de Ct la ony 6n de los
mismos.L. Aranda: 70286 - Pagina Web SSPD

2. https://drive.google. Jp990jo_rUzVOZVIDANNOMFK

Diciembre. La SSPD envio y formalizé el plan de accion de la estrategia de servicio al ciudadano al DNP, el cual fue aprobado por esta entidad
para el 2017. La estrategia ser ejecutada por la DGT por medio de un programa de buen gobierno y gestién piblica en todos los 38 puntos de
atencion superservicios a nivel nacional para el 2017 https://drive.google. 0B26Jp990jo_rUkINWUhLZHZpV28

frente alas por la Oficina de Contol nterno en el Informe de

i

Apoyar desde las|
competencias del Grupo de
Ci el

de los eventos y

5
internas’ Grupo

realizados por la entidad o en
los que ésta participe

a
&

Comunicaciones

01/01/2016

a
31/12/2016

La Oficina de Control Interno verifico el cumplimiento en el aplicativo Sisgestion la actividad 11339 que fiene como responsable el Grupo de

Comunicaciones evidenciando:

Septiembre. Se apoyaron las grabaciones de 11 sesiones del comité de contratacién

Octubre. Se apoyaron as grabaciones de 13 sesiones del comité de contratacion. Igualmente, se realiz6: Registro fologrélico de jomada)
" para 6n (14-0ct-16). Apoyo logistico y cobertura informativa al encuentro convocado por el Despacho del

superintendente a los funcionarios de la entidad: La Superservicios Hacia el Futuro (24-oct-16). Registro fotogréfico de simulacro nacional para

divulgacion (26-oct-16).

Noviembre. Se apoyaron las grabaciones de 4 sesiones del comité de contratacion. Adicionalmente se realiz6 apoyo a Ia capacitacion de

de seguridad de la y al encuentro "Cierre de Vigencia 2016 y reconocimientos a funcionarios
Formato Apoyo a Eventos (CO-F-002), disponible en Fileserver Apolo / Grupo de Comunicaciones / Eventos/2016

Diciembre En diciembre se apoyaron cinco eventosfintermos: Dos jornadas de induccion y reinduccion realizadas en Compensar Grabaciones
de 3 sesiones del comité de contratacion

Evidencia: Formato Apoyo a Eventos (CO-F-002), disponible en Fileserver Apolo / Grupo de Comunicaciones / Eventos/2016,

Se realiz6 verificacion aleatoria de eventos de actividades internas de los meses de septiembre grabaciones de 11 sesines del comité de

carpeta fisica en la cual se registra la firma de recibido del area de de los videos del formato y|
entrega fisica de 11 y diciembre jornadas de induccion acorde con el registro en SISGESTION|

[N

Divulgar la gestion
institucional a medios  de
comunicacion masiva,
mediante comunicados  de
prensa y  atencion  de
solicitudes periodisticas

Gestion institucional
divulgada a medios de
comunicacién masiva

Grupo

‘Comunicaciones

01/01/2016

a
31/12/2016

La Oficina de Control Interno verificd el en el apl
el Grupo de Comunicaciones evidenciando:

la actividad 11168 que tiene como responsable

e se emitio 1 de prensa sobre la gestion Se
Octubre Se emitieron 3 comunicados de prensa sobre la gestion institucional. Se atendi6 1 solicitud periodistica.
En el mes de noviembre se emitieron 2 comunicados de prensa sobre la gestion institucional.

En el mes de se emitieron 2 de prensa sobre la gestion institucional.
Diciembre. Se divulgaron dos comunicados de prensa. No se recibieron solicitudes periodisticas

de los et 92. de Senvicios Pblicos fortalece viglancia al mercado de Gas Licuado de
Petroleo (GLP). Comunicado 93. Superservicios pone en marcha nuevo aplicativo para faciltar de 6n de los

Plataforma de envio masivo Constant Contact

wwiw.superservicios.gov.colcomunicados

Hoja de trabajo Atencion de solicitudes periodisticas

Se verifico el cumplimiento a través de prueba aleatoria, se verificaron registros en constan contac, y pagina web de la SSPD, de los
87. Recaudo de en los mercados de la Costa es del 97.9% , 88. “No vamos a tolerar un racionamiento|

de energia en la Costa Caribe’: Superservicios y 89 Superintendente anuncia que no habrd racionariento el miércoles y se mantenda Ia




“Fortalecimiento de

los canales de
atencion”

Administrar y  actualizar el
contenido de los medios de
comunicacién  electrénicos a

cargo  del  Grupo
oo

de

(pégina web,

de!

La Oficina de Control Interno verificé el
el Grupo de Comunicaciones evidenciando:

Septiembre. se realizaron las siguientes publicaciones: 108 en portal web, 114 en facebook, 194 en twitter, 2 en Vimeo, 6 en youtube y 33 en
Intranet.

Octubre. Se realizaron las siguientes publicaciones: 88 en portal web, 100 en facebook, 260 en twitter, 3 en Vimeo, 12 en youtube y 42 en
Intranet.

Noviembre. Se realizaron las siguientes publicaciones: 106 en portal web, 72 en facebook, 209 en twitter, 5 en vimeo, 14 en youtube y 31 en

en el aplicati la actividad 11171 que tiene como responsable!

Verificacién aleatoria acorde con el registro en Sisgestion. La Dt Centro presenta 91% de avance al mes de noviembre y la Dt

redes sociales e invanet)|y actualizados  en Intranet 100%
conforme a las necesidades | contenido En el mes de diciembre se realizaron 275 actualizaciones
del 4rea y las solicitudes de| Formato Control de Medios Electrénicos (CO-F-001)
las  dependencias de Ia| MW, SUPErServicios.gov.co/
entidad. www.facebook D. twitter.
https://vimeo.com/superservicios
IC.RPH REVTanRVUIIYRIHIER
Direcciones territoriales Sisgestion
Se verificé en cada territorial el registro de las actividades y la ubicaicon del producto que dan cuenta de la Promocion de creacion de Comités
de Control Social, en cada expediente se detallan las evidencias de los eventos realizados asi: Actividades 11251,11179, 11180, 11272, 11228
Actividad No. Territorial % avance | Mes Reporte
11251 _ |Dt. Centro 100|DIC
Promover creacion de CDCS 11179 Dt.Norte 100{NOV
en municipios donde son 11180 |Dt. Occidente 100|DIC
inexistentes y orientar los yal 11272 |Dt. Oriente ToolocT
creados, teniendo en cuenta|Municipios  donde  se -
4 |zonas_priorizadas _definidas | promovio la 11228 |DE Suroccidente 100/pIc 100%
“* | por el Gobierno Nacional, i y oriento Promedio 100]
fi CDCS ya creados
de pedagogia ciudadana o en . X .
las actividades del Se revisaron aleatoriamente algunos expedientes en los cuales se , registros listados de asistencia,
Participacion Ciudadana. evaluacion de programa de i entre otros, se acordes con la info registrada en SISGESTION.
Se observa cumplimiento del 100% de las actividades de acuerdo con la meta establecida para la vigencia 2016.
Direccion General Territorial Sisgestién Actividad 11333
Septiembre. Verificacion en Sisgestion Bogoté D.C., Informe de Puntos de atencién
Superservicios— PAS y RUTA DEL CONSUMIDOR, Resumen de indicadores (telefono cy chat)
1) Callcenter: 2.362 llamadas atendidas y 955 sesiones de mensajes por chat con el donde se brindé alos usuarios.
2) SIC - Ruta del Consumidor: Se realizé seguimiento a las cuatro unidades méviles de la Red Nacional del Consumidor - Convenio con la SIC,
desde el 1 al 30 de septiembre de 2016, se atendieron 353 usuarios en 5 ciudades en los Departamentos de Huila, Atlantico, Meta y Caqueta y
en 3 localidades de Bogoté, se brind6 orientacion y asesoria personalizada a los usuarios.
3) PAS: Mediante los 20 Puntos de Atencién Superservicios, de las 5 DT, entre el 1 al 30 de septiembre de 2016, realizaron 2.031 atenciones a
los usuarios a quienes se les brind6 orientacién y asesoria sobre el proceso de reclamacién ante las diferentes prestadoras.
4 6n de 6 para mejora 6n la APP Serviy programa
e.google. 0B26Jp990jo_rSGpXV2NVVIKONFU
Octubre. Control de asistencia casa del consumidor , Informe Ejecutivo de Gestion
Canales de Atencién de la Superintendencia de Servicios PUblicos Domiciliarios
Fortalecer los canales de Informe de pclencia\izaci(?n General 1. Mesa de lrabfljn con SIC con el fin de integrarnos en los 4 nuevos puntos de las Casas al Consumidor en Bogota D.C y transicién de PAS a
5 | tencion. de los canales de atencion casas para el afio 2017. 100%
de la Superservicios. 2. Plan de accién de la DGT con el fin de hacer una propuesta de reestructuracion de la Appservi , continuas mesas de trabajo con la Ol y
solicitudes al grupo SUI para avanzar en la restructuracion. Aranda: 68141.
3. Atenciones:
- Call Center atendi6 4521 llamadas y 99 conversaciones en chat de los usuarios en todo el pais.
- Se brindé asesoria y orientacién a 1513 usuarios en los 20 PAS en todo el pais.
- Se recibieron 9 requerimientos por el APPservi
hitps google. Jp990jo_rRk1QAFRHNZNOY1k
1. Canal 1.1PASYyDi 29.439 usuarios. 1.2. Casas Al Consumidor : 10.066 atenciones. 1.3.
Ruta al consumidor: 5960 atenciones. 2. Canal Virtual: 2.1. Chat : atenciones : 5772 . 2.2. App servi: 64. 3. Canal Teléfonico: 23882
llamadas. Solicitud a informatica del desarrollo de herramientas que permitan evaluar los tramites en linea y consultas de la pagina web. Aranda:
70286
Se veriricé la informacion de acuerdo con INFORME FINAL DE FORTALECIMIENTO A LOS CANALES DE ATENCION DE LA
SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS SUBPROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO DIRECCION
GENERAL TERRITORIAL aue los datos en sisaestion son con los soportes.
La Oficina de Control Interno verificé el en el apl 6n las corr alas
direcciones territoriales y las cuales se describen a continuacion:
Direcciones Territoriales Sisgestion
Actividad No. Territorial % avance | Mes Reporte
11270 [Dt. centro 91|NOV
Realizar  seguimiento 11221 [Dt.Norte 100|NOV
actualizacién Ny de |'JZ Fichas de indicadores de 11217 Dt. Occidente 100|NOV
.6 indicadores de Jos| los subprocesos = 97%
subprocesos. actualizados en el SIGME. 11291 Dt. Oriente 92|0CT
11247 [Dt. Suroccidente 100[NOV
Promedio 96,6




Desarrollar ~ estrategias  de|
pedagogia ciudadana para
promover en los usuarios
temas i

de

ciudadana para promover
los  usuarios el
conocimiento  de  los

)
3

2.

Y

servicios publicos domiciliarios
y en la oferta institucional de la|
SSPD, por medio de canales
de atencién y participacion
ciudadana.

el
servicios publicos
domiciliarios y en la oferta
institucional de la SSPD,
por medio de canales de
atencién y  participacion
ciudadana

3]
Direccion

Territorial

General

01/04/2016

a
31/12/2016

La Oficina de Control Interno verificé el cumplimiento en el aplicativo Sisgestion la actividad 11326 que tiene como responsable a la Direccion
General Territorial, evidenciando:

Septiembre. 1. Desarrollo de la campatia de Colaboracion Ciudadana en la toma de decisiones. Promocién del Sistema de Vigilancia y Control
de la superservicios.

2. Desarrollo de la estrategia "Feria de Servicio al Ciudadano" en alianza con la DNP en los diferentes lugares del pais, para la participacion de
los usuarios y vocales en cada uno de los lugares de la Feria.

3. Desarrollo dela estrategia "Usuarios de los servicios publicos en el post-conflicto”, La Paz es Tuya, Mia de Todos.

4. Estrategia a los Vocales que aparecen en el SVC para actualizar y mejorar el registro y base de datos nacional

5. Estrategia de Superservicios en sintonia para reforzar visibilidad y acercamiento de los ususarios con la SSPD, principalmente en zonas
apartadas del pais.

*Para la meta real y avance de producto se suman las cantidades de julio y agosto.

Se realizé verificacion aleatoria del avance de las actividades de acuerdo con el reporte Sisgestion, el cual es acorde con los registro.
https:/drive.google.com/driveffolders/0B26Jp990jo_rcFpaYUthRXY5ROK

4.2015800320100001E

Octubre. 1. Creacion Flyer para curso de la ESAP "Lo que un buen lider en servicios ptblicos debe saber"

2. Creacién de mapa con el niimero de Vocales de Control por departamento, actualizado al mes de octubre, para su divulgacién

3. Creacion de Flyer para redes sociales de la entidad del ABC de Reclamaciones en Servicios Publicos.

4. Disefio, promocion, convocatoria y monitoreo del Curso Virtual: Lo que un buen lider en servicios publicos debe saber- 2016 en el marco del
Convenio 563 de 2015 con la ESAP. La convocatoria se hizo por los distintos canales de atencién, 700 inscritos

5. Mesa de trabajo con Mintic: programas: Si virtual y Urna de cristal con el fin de realizar campafia y encuesta sobre facturacion y la
actualizacién de los datos de la SSPD en Sivirtual.

6. La Appservi tuvo actualizacion de funcionalidad con el fin de recibir y tramitar oportunamente los requerimientos de los usuarios. Aranda:
65288

7. Campana de control social. https:/drive.google.com/drive/folders/0B26Jp990jo_rMXZoOFFpWU10SUk

Noviembre. 1. Campafa pedagdgica en el portal Urna de Cristal del Mintic para posicionar la misonalidad de la Superservicios y a su vez
generar una consulta ciudadana para la toma de decisiones, esta campafia tiene como propésito principal recoger preguntas de la ciudadania
sobre la facturacion de servicios publicos domiciliarios.

2. La Super fue enla i de de alto impacto en la ciudadania con el énfqoue de Lenguaje Claro,
premio otorgado por el DNP. Se intervino el manual de servicio al ciudadano.

3. Presentacion de capacitacion sobre el REC, que se usa para los diferentes canales donde dicha capacitacion es necesaria, incluye los
canales de atencion. https://drive.google. i 0B26Jp990jo_rUOEYSEtISE1IZNDA

Diciembre. 1. Proarama Nacional de Servicio al ciudadano Superservicios 2017, estratedia por la Directora General Territorial v

100%

“Talento humano”

Realizar jomadas académicas
para el personal que ejerce
31 j

Jomadas académicas paral
el personal que ejerce

o
actividades de servicio al
ciudadano.

o ejecuta
actividades de servicio al
ciudadano.

Direccion
Territorial

General

01/02/2016 a
31/12/2016

La Oficina de Control Interno verific el cumplimiento en el aplicativo Sisgestion la actividad 11330 que tiene como responsable a la Direccién
General Territorial, evidenciando:
Septiembre. 1. El 7 y 14 de sept, se desarroll6 con la Procuraduria General de la Nacion, la Federacion Nacional de Municipios —|
Fedemunicipios y la Superservicios, las sesiones 2 y 3 del “Programa Nacional de Capacitacion de Alcaldes en Servicios Publicos|
Domiciliarios”. Participaron 354 Alcaldias a nivel Nal. El programa se refiri6 a la Competencia y responsabilidad de los Alcaldes y desarrollo los
temas de: Régimen Tarifario, Prestacion de Servicio en las Zonas no Interconectadas, calidad del servicio de energia eléctrica, responsabilidad
de los Alcaldes respecto del Gas Licuado y Revisiones Periédicas e instalaciones de Gas Natural, por la Delegada de Energia y Gas de la
SSPD y Derechos de los usuarios, articulacién con la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, Estratificacién y creacion de|
Usuario y Contrasefia del SUI. 2. F 6n e de 160 de servicio al a la jornada é "Paz ala|
Accion” entre la SSPD y la ESAP. https://drive.google. 0B26Jp990jo_rM1B2b0lyR3BSa00
Octubre. 1. Se hizo el contacto, convocatoria, gestién de espacios en relacién con la i6n a servidores de la Sup
realizarse el préximo 2 de diciembre de 2016, la cual tendra dos jornadas: virtual y presencial con el apoyo del DNP e INSOR.
2. Se gestiond y realizé el 20/10/16 ion a i de la DGT con el Instituto de Sordos - INSOR en politica de
accesibilidad de poblacién sorda para incorporarlos en la Superservicios.
3. Se asisti6 a sensibilizacién con el Instituto de Ciegos - INCI con el fin de incorporar politicas accesibles en los subprocesos de servicio y
participacion ciudadana.
4. Paricipacion de  la
ive.google.

paral

Superservicios en el Cento de  Servicios cis -

Jp990jo_rRULISWpVMXFsaHc

Integrados ChaparralTolimal

Noviembre.Durante noviembre de 2016 se recibieron a través de la Direccion General Teritorial un total de 11 alertas ciudadanas, de las
cuales se tramitaron un total de 6 alertas relacionadas con los siguientes radicados 2016850003623, 20168500187852, 20165290765362,
20165290762952, 20165290761802 y 20168000045132. Las 5 alertas ciudadanas pendientes se encuentra en gestion en la Delegada de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo y en la Delegada de Energia y Gas. Es de anotar que en este mes, la alerta més frecuente fue por falla en la|
prestacion del servicio de energia y gas especialmente por las empresas COMPANIA ENERGETICA DE OCCIDENTE SASS. ESP. y
MONTAGAS ~SA. ESP. Se mantene el tempo de solucion de las alertas ciudadanas en 30
fa: : google. i 0B26Jp990jo_relJSQOIXZ3RLQVE
Diciembre. El 2 de diciembre se desarroll6 en Bogota la jornada de capacitacion a servidores pablicos de la Superservicios, con la siguientes
agenda: programa nacional de servicio al ciudadano - DNP, politicas de accesibilidad e inclusion INSOR (poblacion sorda) y sensibilizacion
poblacién  ciega - INCL  Cada entidad socializd ~ conceptos, normatva,  poliicas y  ejercicios practicos.

google. Jp990jo_rczR!

Se efectuo verificacion aleatoria de acuerdo con los soportes los cuales con las tion.

en Sisg

100%

Implementar y  desarrollar

32 .
2 |Virtual en los municipios de

competencia de la Territorial

g de

virtual  implementados |

desarrollados n
jos de

o

de la Territorial.

Direcciones
territoriales

01/02/2016 a
31/12/2016

La Oficina de Control Interno verificé el
tienen como las D Te

en el aplicativo las 11253, 11183, 11185, 11230 y 11274 que|

Actividad No.
11253
11183
11185
11230
11274

% avance
100|
100|

Territorial
Dt. Centro
Dt.Norte
Dt. Occidente
Dt. Sur occidente
Dt. Oriente
Promedio

Mes Reporte
NOV
NOV
NOV
oct
NOV

11253 dt centro. Se desarroll6 el curso "Lo que un buen lider de servicios publicos
general, lideres comunitarios, vocales de control, funcionarios, contratistas de la SSPD.
11183 dt norte. De acuerdo a la programacion se realizé capacitacion virtual "JORNADA TODOS CON LA SUPERSERVICIOS VIRTUAL" el|
06 de octubre/16 en el municipio de San Alberto - Cesar. Expediente 2016820320300022E

11185 dt Occidente En el mes de Noviembre se realizo el programa de capacitacion virtual "Lo que un buen lider en servicios piblicos debe
saber” a través de la Plataforma virtual de la ESAP. http: esap.edu ion/logi php

Se realizo promocion del diplomado virtual PAZ PARA LA ACCION implementado por la entidad para garantizar participacion en esta actividad
formativa de tipo virtual y que los vocales de control y demés lideres participaran

11230 dt suroccidente. Se realiz6 promocion del diplomado virtual PAZ PARA LA ACCION implementado por la entidad para garantizar
participacion en esta actividad formativa de tipo virtual y que los vocales de control y demas lideres participaran.

11274 dt oriente.Se realiz6 promocion del diplomado virtual PAZ PARA LA ACCION implementado por la entidad para garantizar participacion
en esta actividad formativa de tipo virtual y que los vocales
Se observa del 100% de las activi

debe saber" la en

de acuerdo con la meta establecida para la vigencia 2016,

100%

Realizar  seguimiento  al
proceso de notificaciones,
sanciones y cumplimientos a
fallos y emitir el informe
respectivo.

4.

o

D

emitidas por
la Direccién Territorial.

territoriales

01/01/2016

a
31/12/2016

La Oficina de Control Interno verificé el cumplimiento en el aplicativo Sisgestion las actividades 11266, 11211, 11210, 11287 y 11243

alas

Actividad No.
11266
11211
11210
11287
11243

% avance
92|

Territorial
Dt. Centro
Dt.Norte
Dt. Occidente
DT Oriente
DT Suroccidente

Mes Reporte
NOV
NOV
NOV
ocT
nNov

Promedio

Se observa en la Dt Centro cumplimiento del 92%, Dt Oriente 91%. Se recomienda efectuar los registros correspondientes al mes de diciembre
con el fin de dar cumplimiento con las metas establecidas durante la vigencia 2016.

97%




tion las

La Oficina de Control Interno verificé el en el aplicativo Sisge 11256, 11191, 11190, 11277 y 11233

alas y las cuales se describen a continuacion:
Actividades reportadas en el plan de accion de Participacion y Servicio al Ciudadano ()
Actividad No. Territorial % avance | Mes Reporte
11256 |Dt.Centro 100|NOV
11191 |Dt.Norte 100|NOV
11190 |Dt. Occidente 100|NOV
11277 DT Oriente 100|OCT
11233 DT Suroccidente 100|NOV
Promedio 100
Resolver las PQR que se i N
presentaron ante la Direccion| -2 UAMIA00S, 1aUICAN0S | b oo HOU2018 111256 Centro htipsicrive.google 0B3eHBIDKpquVazh YUDVFLB1bVE .
42 |Teritorial  de la  vigencial o g a’!'e""l' ante|erritoriales oo 11191 Norte drive.google.com/open?id=0B26Jp990jo_rSkvDcUIOS|INdGM 100%
anterior. la Direccion Terrtorial. 31/09/2016 111190 Occidente Cuadro de Tramites - DGT
http://hydra02.admin.gov.co:8180/web/guest/docs;jsessionid=12CDE1F2A537485ECADAB170D986A22C?p_p_id=20&p_p_lifecycle=0&p_p_s
)_p_L! ,_20_struts_: t_lit 9
11277 Oriente Cuadro de tramites DGT
http://hydra02.admin.gov.co:8180/web/guest/docs?p_p_id=20&p_p_lifecycle=0&p_p_state=maximized&p_p_mode=view&_20_struts_action=%
t_librar iew&_20_f 0378
11233 Suroccidente Cuadro de Reclamos.
http://hydra02.admin.gov.co:8180/web/guest/docs?p_p_id=20&p_p_lifecycle=0&p_p_state=maximized&p_p_mode=view&_20_struts_action=%
t_librar iew&_20_f 0378
Se observa cumplimiento del 100% de las actividades de acuerdo con la meta establecida para la vigencia 2016.
La Oficina de Control Interno verifico el enel ap on las (11257, 11193, 11192, 11278 y
11234) que tienen como responsable a las direcciones territoriales evidenciando:
Actividad No. %avance | Mes Reporte
11257 |Dt.Centro 100|DIC
11193 Dt.Norte 100|DIC
11192 |Dt. Occidente 100|julio
Resolver los Recursos ~de|Recursos de Apelacién y 11278 |DT Oriente 100]junic
Apelacion y de Queja que sede  Queja  tramitados, | 1/01/2016 11232 DT surocoidente o Sp—
43 ante la Di en la vigencial Jroets a © 100%
Territorial en la vigencia|anterior ante la Direccién 31/09/2016 Promedio 100
anterior. Territorial.
C del 100% de las de acuerdo con la meta establecida para la vigencia 2016.
La Oficina de Control Interno verificé el en el aplicativo Sisgestion las 11258, 11195, 11194, 11279 y 11235
Actividad No. Territorial % avance | Mes Reporte
11258 [Dt. Centro 100{Junio
11195 [Dt.Norte 100|septiembre
11194 [Dt. Occidente 100|marzo
Resolver los Recursos el oo oo . L
Reposicion e sel SRl Lo en la|Direcciones 1/01/2016 P _(oronents 190 dunio
44 |presentaron ante la Direccion vigencia én(enor ante laterritoriales 2 12 DT Suroccidente 100 marzo 100%
Territorial en la vigencia o . 31/09/2016 Promedio 100
Direccién Territorial.
anterior.
C del 100% de las de acuerdo con la meta establecida para la vigencia 2016.
La Oficina de Control Interno verificé el en el aplicativo Sisgestion las (11259, 11197, 11236, 11280 y 11236)
que tienen como alas
Actividad No. Territorial % avance | Mes Reporte
11253 [Dt. Centro 100|diciembre
‘ 11197 [Dt.Norte 100|septiembre
Resolver las a - 1/01/2016 11236 |t Occidente 100]julio
45 |s¢  presentaron ante laradicadas en la vigenciaDirecciones o = 100%
> |Direccion  Territorial en la|anterior ante la Direccion territoriales 3110072016 11280  |DT Oriente 100|marzo
vigencia anterior. Teritorial. 11236 |DT Suroccidente 100|julio
Promedio 100)
C del 100% de las de acuerdo con la meta establecida para la vigencia 2016.
La Oficina de Control Interno verificé el en el aplicativo Sisgestion las 11260, 11199, 11198, 11281 y 11237
que tienen como alas i
Actividad No. Territorial % avance | Mes Reporte
11260  [Dt Centro 100|octubre
Resolver los SAP 11193 [Dt.Norte 100| Diciembre
esolver los aue Selsap tramitados, radicados, 1/01/2016 11198 |Dt. Occidente 100]junio
4.6 |Presentaron ante la Direccion| 25 FERE O E 1 A Direcciones - = . 100%
Terrtorial en I vigencia| /' 9 o Tortorial territoriales 311092016 11281 DT Oriente 100/junio °
anterior. la Direccion Territorial 11237 DT Suroccidente 100|noviembre
Promedio 100)
C del 100% de las de acuerdo con la meta establecida para la vigencia 2016




“Normativo y
procedimental”

La Oficina de Control Interno verifico el en el aplicativo Sisgestion las 11261, 11201, 11200, 11282
que tienen como a las di i i
Actividad No.|  Territorial %avance | Mes Reporte
11261 |Dt. Centro 8o|pic
11201 |Dt.Norte g0|pic
11200 |Dt. Occidente 80[pIC
11282 |DT Orient 80[piC
erssce":reern Iaasnrep?aR Diteccion| QR ramiados, radicados 1/01/2016 roce
present g entre el 1 de enero y el 15|Direcciones 11238  |DT suroccidente 80JDIC
4.7 |Territorial, recibidas entre el 1 a Py di 30| 100%
de diciembre de 2016 ante|territoriales romedio
de enero y el 15 de diciembre, . 31/12/2016
la Direccion Territorial.
de 2016.
De acuerdo con el plan de accion se establecio una meta del 80% a diciembre de 2016, por lo tanto se dio cumplimiento con la meta
programada.
La Oficina de Control Interno verifico el en el aplicativo Sisgestion las 11262, 11202, 11203, 11283 y 11239 que
tienen como alas
Actividad No. Territorial % avance | Mes Reporte
11262 __|Dt. Centro 30[DIC
Resolver los Recursos de|Recursos de Apelacion y| 11202 |Dt.Norte 30[DIC
Apelacion y de Queja que se{de  Queja tramitados, 11203 [Dt. Occidente 80/DIC
la Direccio entre el 1 de|Direcciones 1/01/2016
48 ante la a 11283 DT Oriente 80|DIC 100%
Tertitorial, recibidos entre el 1|enero y el 30 de noviembre|territoriales 311212016 11239 |DT suroccidente s0lDIC
de enero y el 30 de noviembre|de 2016 ante la Direccion - i F
de 2016. Teritorial, romedio
De acuerdo con el plan de accion se establecio una meta del 80% a diciembre de 2016, por lo tanto se dio cumplimiento con la meta
La Oficina de Control Interno verifico el en el aplicativo Sisgestion las 11263, 11205, 11204, 11284 y 11240 que
tienen como alas
Actividad No.|  Territorial % avance | Mes Reporte
11263 |Dt. Centro 30[NOV
11205 |pt.Norte s0|pIC
Resolver los Recursos de|Recursos de Reposicion 11204 |pt. Occidente s0|DIC
posicion que se radicados entre 1/01/2016 11284 |DT Oriente 20|pIC
I Direccion Terrtorial,|el 1 de enero y el 30 de| Decciones a : 100%
49 |ante la fel 1 y territoriales 11240 |DT Suroccidente s0[pic
recibidos entre el 1 de enero de 2016 ante laj 31/12/2016 Promedio 50
el 30 de noviembre de 2016. | Direccion Territorial
Meta establecida 80, cumplimiento del 100% de las actividades de acuerdo con la meta establecida.
La Oficina de Control Interno verificé el cumplimiento en el aplicativo Sisgestion las actividades 1264, 11207, 11206, 11285 y 11241 que tienen
como alas i i
Actividad No. % avance | Mes Reporte
11264 |Dt. Centro 80/DIC
11207 |Dt.Norte s0/DIC
Resolver las Revocatorias que|Revocatorias  tramitadas, 11206 Dt. Occidente 80|DIC
se presenten ante la Direccion | radicadas entre el 1 de! 1/01/2016 11285 |DT Oriente s0/DIC
Direcciones =
4.10| Territorial, recibidas entre el 1[eneroy el 30 de noviembre| ~ - a 11241 DT Suroccidente 80|DIC 100%
d 130 d bre|de 2016 ante Ia Direccion|‘eo"AeS 31/12/2016
le enero y el 30 de noviembre|de ante la Direccion: Promedio 80
de 2016. Territorial
Meta establecida 80, cumplimiento del 100% de las actividades de acuerdo con la meta establecida.
La Oficina de Control Intero verifico el en el aplicativo Sisgestion las 11265, 11209, 11208, 11286 y 11242 que
tienen como alas
Actividad No. Territorial % avance | Mes Reporte
11265 Dt. Centro s0|DIC
Resolver los SAP Que S$€|gup yamitados, radicados
presenten ante la Direccién 1/01/2016 11209 Dt.Norte s0[DIC
entre el 1 de enero y el 30| Direcciones -
4.11|Territorial, recibidos entre el 1 a 11208 Dt. Occidente 80|DIC 100%
de enero'y ol 30 de junio de|d€ junio de 2016 ante lalterritoriales 311212016 =
2016 y E Direccion Teritorial. 11286 DT Oriente 80|DIC
11242 DT Suroccidente s0|DIC
Promedio 80|
Meta establecida 80, cumplimiento del 100% de las actividades de acuerdo con la meta establecida.




N

Realizar  seguimiento  al
cumplimento  de las
decisiones administrativas, de
acuerdo con el Instructivo
(SIGME) y sobre las no
cumplidas,  realizar  las
actuaciones legales
necesarias para garantizar su
cumplimiento.

>
a

0s
cumplidos.

Di
territoriales

2/01/2016

a
31/12/2016

enel
iones territoriales

La Oficina de Control Interno verificd el
que tienen como alas dir

p on las 11267,11213, 11212, 11288, 11244

Actividad No.
11267
11213
11212
11288
11244

Territorial % avance | Mes Reporte
Dt. Centro 73|NOV
Dt.Norte 100|DIC
Dt. Occidente 100|DIC
DT Oriente 92| NOV
DT Suroccidente 100|DIC
Promedio 93

Se tiene establecida una meta del 100%. Dt Centro presenta avance del 73% al mes de noviembre y Dt Oriente avance del 92%. Se recomiendal
efectuar los registros correspondientes al mes de diciembre con el fin de dar cumplimiento con la meta establecida.

i
@

Realizar  seguimiento  al
aplicativo sancionados

Informe de seguimiento al| Direccion
aplicativo sancionados. | Territorial

1/02/2016

a
31/12/2016

La Oficina de Control Interno verificé el cumplimiento en el aplicativo Sisgestion la actividad 11332 que tiene como responsable la Direccion
General Territorial evidenciando:
Septiembre. En septiembre se recibieron 15 solicitude que realizan las Di T iales al del aplicativo Sancionados,
para modificar o ajustar informacién de las sanciones regi: de las Dit i T iales, la actuacion de cada una se encuentra en el|
informe. Formulacién del instructivo del aplicativo de sancionados para las direcciones territoriales.
https://drive.google. 3p990jo_rZONLM2p! Tg
Octubre.Durante octubre de 2016 se recibieron 35 solicitudes de las cuales 34 fueron tramitadas y 1 esta en gestion, detallados de la siguiente
forma:
- fecha de atencion: 4 el 05-10-2016; 3 el 07-10-2016; 7 el 14-10-2016; 3 el 18-10-2016; 5 el 25-10-2016; 1 el 26-10-2016; 11 mediante aranda
Y 1 que se encuentra en gestion.

- tipo de solicitud: Ingreso de firmezas:11; anular hrmezas 9; ingresar 3; anular notit i 10;
anulacion de resolucion:1. https://drive.google. 0B26Jp990jo_rUXQybzVEajVwLVk
Nowembre Durante noviembre de 2016 se recibieron 180 solicitudes de las cuales 79 fueron tramitadas y en gestion 101 las cuales se estan

de roles:1 vy

mediante mesa de ayuda para cerrar Io pertinente, se encuemran detallados por tipo de solicitud de la siguiente forma: Ingreso de
firmezas:127 anular firmezas:6 ingresar 0 anular i6n de roles:0 ingresar resoluciones: 5 anulacion de
resolucién:0

modificacién de valor y tipo de sancién:10. https://drive.google. )_rZOILUUE2b1I10Ulk

Diciembre.Durante diciembre de 2016 se recibieron 88 solicitudes, las cuales fueron atendidas y tramitadas todas, se encuentran detallados|
por  tpo de  solicitud de la  siguiente  forma:  Ingreso  de Anular ificaci

0B26Jp990j

google. Jp990jo_rSmtFanZfVOZ6RKU
Verificacion aleatoria de acuerdo con los soportes y actividades registradas. S

o
=

Elaborar informe de

Informe de seguimiento del
estado de los tramites y.

Direccion
la

seguimiento al estado de
tramites.

Territorial

de las ACPM

correspondiente.

Mayo, agosto
y noviembre
de 2016

La Oficina de Control Interno verificd el cumplimiento en el aplicativo Sisgestion Ia actividad 11331 que fiene como responsable fa Direccion
General Territorial evidenciando:

e. Se genert informe de tramites con corte al 30 de septiembre, con un total de tramites rezagados a 464 tramites. Se di6|

alos de tramites y se identifico la completa atencién por parte de DT Oriente y DT Occidente, la DT Norte,
y solicitaron una masiva ala Oficina de Informatica que esté en evaluacién, sin embargo, se respondié por parte de
esta dependencia que no era posible atender dicha solicitud, por lo que se ampli6 el plazo para que estas direcciones terrioriales realicen el
ajuste manual, hasta el 30 de octubre de 2016. google 0B26Jp990jo_rUmdveEdJUUILUDA

Oclubre 31/10/2016 Se genero el Cuadro de Reclamos con corte al 31 de octubre, con un total de tramites rezagados a 271 tramites. Se dio

alos de tramites y se identificé la completa atencion por parte de DT Oriente y DT Norte, La DT|

Oosdente formulé. la | ACPM,  sin embargo no ha adelanado el proceso en el SIGME para su publicacion.

joogle. Jp990jo_rMXIWREAXT2N6b2c
Noviembre. Se gener6 el informe de tramites con corte al 30 de noviembre de 2016, identificando que a la fecha solo existen 154 tramites de
vigencias anteriores. De acuerdo al analisis de los informes de Noviembre se proceder a requerir a las DT en el cumplimiento de o solicitado|
mediante  los  memorandos 2016800070323,  20168000070283, ~ 20168000070273, ~ 20168000070263, 2016800070233
ive.google. Jp9S0jo_reEpoeTBKYXAPQIQ

Se realiz6 prueba aleatoria evidenciando que los registros de las e

s

Realizar la caracterizacién de|
usuarios  y  remitr el

a

Documento

le| Oficina Asesora de

documento  definitivo al
Tic

de usuarios

Junio de 2016

La Oficina de Control Interno veriicé el cumplimiento en el aplicativo Sisgestion a actividad 11377 que tiene como responsable la Oficina
Asesora de Planeacion evidenciando

Agosto. Se publicé en la pagina Web de la entidad el documento CARACTERIZACION DE USUARIOS DE LAS PETICIONES, QUEJAS Y
RECLAMOS (PQR) PARA LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO, ASEO, ENERGIA
ELECTRICA Y GAS COMBUSTIBLE DE LA SSPD VIGENCIA 2014 .

Se disefio y publico el formato para caracterizar usuarios en la SSPD CNF - 002 y se asocio al proceso Gestion del Conocimiento.

gov.colCiud

.gov.co/SSPD nsfiL penFrames

Se encuentra publicado una version de la caracterizacion de los
usuarios. gov 14446/1
2C+quejasty+ pdf  NOTA: No se
tal razén se califica con el 80%

1file/C: 306830+l |
el soporte de Remisién del Documento al Ministerio de Comunicaciones, Por

o

Analizar y comparar con
respecto al afio anterior los
resultados de la encuesta de

Analisis de los resultados
de las encuestas de|Direccion
satisfaccion de los | Territorial

&

Diciembre de
2016

La Oficina de Control Interno verifico el cumplimiento en el aplicativo Sisgestion la actividad 11328 que tiene como responsable la Direccion
General Territorial evidenciando:

Diciembre. Una vez aplicadas y analizadas las encuestas a nivel nacional para conocer la satisfaccion de los usuarios sobre la prestacion del
servicio de la superintendencia de servicios pblicos domiciliarios, para la vigencia 2016 los resultados arrojaron un 98% de satisfaccion de los

rendicién de cuentas

satisfaccion de los usuarios. ~ [usuarios usuarios, un punto frente al afio i anterior. Las variable mas fortalecida es la calidad de la atencién
recibida, la cual fue valorada como cordial y suficiente. https:/drive.google Jp990jo_rTURIVEIVA1BKWTg
Componente 4: Rendicion de Cuentas
La actividad se cumplié en los tiempos establecidos los interesados pueden visualizar el soporte a través del link:
Remitir  informe  con  los|Informes misionales para la Lideres
-1 |resultados de impacto de la|elaboracién del informe de 15/01/2016 y . " ” P » .
oras procesos misionales http:/Amaw. gov. ersion/1 1+de+
vigencia anterior rendicion de cuentas
2015.pdf
1 mes antes
Se cumplié con la publicacion del informe de rendicion de cuentas en la paglna web el 20 de Abril del 2016 a través de la direccion
Preparar y publicar el informe| Oficina Asesora de| de la fecha de
2 Informe publicado gov. 11547/9 uentas.+Vig 2015.pd
de rendicion de cuentas Planeacién rendicién de t
cuentas
Realizar boletin de prensa 1 mes antes
para motivar la pamcwpacwén " de la fecha de | Se encuentra los soportes correspondientes. La audiencia se realizo el 20 de Mayo del 2016. Por tal motivo los boletines enviados se
3 Boletin de prensa Comunicaciones ¢
de la ciudadania en rendicion de |realizaron a partir del 20 de abril del 2016
rendicién de cuentas cuentas
Mantener  actualizada — Ia Se encuentra los soportes En la direccion htt goy de tas se
4 |pagina Web en el link de|PaginaWeb Comunicaciones 20/05/2016 por P

relacionado: Video de la Audiencia, Encuesta rendicion de cuentas, InIcrme rendicion de cuentas y evaluacion rendicion de cuentas.




Convocar a las organizaciones Direccion ~ General Se enviaron invitaciones a 99 entidades (publicas, privadas y prestadoras de servicios publicos domicilarios) por medio correo electrénico, correo
" : . Territorial cerificado y  via telefonica.  Como se evidencia a pagina 11 del informe publicado en el link
2.1 |sociales y ciudadanias a la|lInvitaciones 20/05/2016 s band 100%
Audioncia Plblica i0s.gov. 14104/ 1 %68 %B3n+de++Cuentas+-
Comunicaciones +Vigencia+2015.pdf
Despacho
Procesos Misionales
Oficina_Asesora de Se encuentra los soportes correspondientes. El dia 20 de mayo del 2016 se realizé la audiencia publica de rendicién de cuentas entre las 8 am|
2.2 |Realizar la Audiencia Publica |Evento Realizado Planeacion 20/05/2016 - ) PR " Iy " 100%
Oficina de y 10 am en el estudio 5 de RTVC. Cont6 con la participacion de 95 asistentes. La audiencia se trasmitio via streaming desde la pagina web.
Informatica
Comunicaciones
Publicar ~ los principales Se encuentra los soportes correspondientes al desarrollo de la preparacion, ejecucion y evaluacion de la Rendicion de Cuentas. Se pueden
comentarios y respuestas a " s
23 |las preguntas recibidas de la 22°UMeNO publicado|Direccion  General| 50, o |consultar en la direccon| ;00
" " Pagina Web Territorial jov. 14104/ 1 3%6B3n+de+Rend %B3n+de++Cuentas+-
b en la +Vigencia+2015.pdf
La Oficina de Control Interno verificé en el aplicativo Sisgestion el cumplimiento de la actividad 11325 que tiene como responsable la Direccion
general territorial evidenciando:
“Didlogo de doble via Septiembre. 1. Feria Nacional de Servicio al Ciudadano en Puerto Asis - Putumayo. LA SSPD atendi6 407 personas. atendidas en la feria de
con la ciudadaniay Puerto Asis. ) ) o
sus organizaciones” 2. Programa Nacional de Capacitacion de Alcaldes en Servicios Piblicos Domiciliarios, capacitacion via webinar en el marco de la estrategia
conjunta con Fedemunicipios y la Procuraduria General de la Nacion. Se desarrollaron las sesiones 2 y 3, el 7y 14 de septiembre.
3. Segundo Congreso Regional de Servicios Piiblicos, 12 de septiembre en Barranquila - Atantico.
4. Curso Control Social a los Servicios Piblicos Domiciliarios, evento desarrollado con la ESAP el 8 de septiembre.
5. Superservicios en sintonia, el 26 de septiembre a través de Colmundo Radio de cobertura nacional, la Directora General Territorial fué
entrevistada para tratar temas de servicios piblicos domiciliarios, antendi6 y resolvié inquietudes de los usuarios en vivo.
*Mas los eventos de julio y agosto.
1. 2016800320900001E
2. httpsi//drive.google. 0B263p990jo_rM1 00
. google. 6Jp990jo_rUXNKU2XYRUtydkE
Participar en las ferias| Depende de la 4. 2016800320300006E
5.4 |nacionales de  servicio con|Feria Nacional del Servicio| Despacho de Octubre. 1. Capacitacion sobre el Sistema de Vigilancia y Control y la elaboracion de Informes de Gestion a Vocales de Control y Usuarios de | ;.
" [informes de rendicion de|al Ciudadano Proceso Misionales | programacion |Servicios publicos aspirantes a Vocales.
cuentas del DNP  |2. Feria Nacional de Servicio al Ciudadano en Santander de Quilichao-Cauca el 3 de octubre. La SSPD atendi6 204 personas.
3. Superservicios en sintonia en Todelar 890 am, el 3 de cotubre de 2016
4. Superservicios en sintonia en Colombia Estéreo 93.4 FM, el 11 de octubre de 2016
5. Superservicios en sintonia en Radio Nacional de Colombia 95.9 FM, el 21 de octubre de 2016.
1.2016800320300011E
2. 2016800320900001E
3.-5 y google. 6Jp990jo_rdEVUanRFZmOWYWe
1.04 nov, C 6n virtual Plan D de Aguas de Narifio y Santander
2. 25 nov, Capacitacion virtual sobre el nuevo reporte de estratificacion y coberturas, municipios del Dpto. de Narifio.
3. Feria Nacional de Servicio al Ciudadano en Sincé - Sucre. LA SSPD atendi6 94 personas, en temas como recepcion de PQRS, asesoria
amiembros de CDCS y usuarios de servicios piiblicos y difusion de la mision de la SSPD.
4.Las D Territoriales, por y de la DGT realizaron supe en sintonia acada
En noviembre se realizaron 10.
1y 2 en hitps: google. 6Jp990jo_rbGhweHKQINIRTQ
3. 2016800320900001E
Comunicado inteno sobre Ia| 1 mes antes
3.1 |responsabilidad de todos 10| o1 elactrenico Oficina Asesora de| deleventode | o\ oyira 105 soportes comrespondientes 100%
* Incentivos para servidores frente a la rendicion Planeacion rendicién de
motivar la cultura d de cuentas cuentas
Ia rendicién y pet Implementar la estrategia. de| .o o0 1a pagina Web 1 mes antes
de cuentas” sensiblizacién 2198|0000 o los|Direccien  General| del evento de
3.2 |ciudadanos en la pagina Web| n Se encuentra los soportes correspondientes 100%
para que partiipen en la|c1udadanos a partcipar en| Terriorial rendicion de
. la rendicion de cuentas cuentas
rendicion de cuentas
Disefiar la encuesta de)| 10 dias antes
4. [Pereepcion @ los  aclores| oo, oncyesta Direccion - General) del evento de |, o\c\ienira os soportes correspondientes 100%
externos en los eventos de| Territorial rendicion de
rendicion cuentas
polcsr la_encussts  de Dreccin  General eventoe
“Evaluaciony | 4-2 |percepcion en el evento de|Encuesta aplicada reritorial rendicion de_ | S€ encuentra los soportes cortespondientes 100%
retroalimentacion a la rendicion de cuentas cuentas
gestion institucional”
Publicar en la pagina web el|Informe de andlisis de 20 dias Se encuentra los soportes correspondientes al desarrollo de la preparacion, ejecucion y evaluacion de la Rendicién de Cuentas. Se pueden
43 |esv ltado de la evaluacion de|resultados de las|Direccién ~ General| después de |consultar en la direccon 100%
" |percepcién del evento de|encuestas publicado en la| Territorial realizado el  |http: o\ 14104/ 1 o +de+Rendici%C3%B3n+de++Cuentas+-
rendicién de cuentas pagina web institucional evento  |+Vigencia+2015.pdf
C 5: T y acceso ala
https://www.datos.gov.co/browse?q=superintendencia+de+servicios, en esta direccion se las i de la sup en
DATOS ABIERTOS, los temas que estan publicados a la fecha son:
DIRECTORIO DE SEDES SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS.
Actualizar y  publicar 18l ormacien publicada en T Contratacion 2015 Superservicios, hay 1127 registros del 2015
1.1 |informacién en datos abiertos| Grupo de Contratos CONTRATACION PRIMER SEMESTRE 2016 que contiene la relacién de la contratacion del primer semestre de 2015 hay 1.153 registros 85%|
Wi datos.gov.co datos abiertos e CONTRATACION SUPERSERVICIOS 2016 que contiene Lista de la realizada a 30 de
RELACION DE LA CONTRATACION DE 2015, Registro Unico de Prestadores de Servicios Péblicos-RUPS.
INFORME DE GESTION DE TRAMITES 1ER TRIMESTRE 2016 que contiene los informes publicados en esta seccion contienen la
informacion estadistica de los tramites y servicios brindados a los usuarios de la Superservicios por la Direccion General y las Direcciones, solo
estan las licas del primer trimestre que arroja un total de 29.417 trdmites. NOTA: La informacién de gestién de tramites se presenta
erificando en el SUIT, se observa fa existencia de 105 siguientes tramites.
http://www.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=927 : RUPS
http://www.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=25275 : Presentacién de reclamos.
http://www.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=926 : Solicitud cambio auditor externo
1o |Registrar en el SUIT los| Tramites actualizados en el| Oficina Asesora de| 30/06/2016 | http://www.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?  Contribucién especial 100%
nuevos tramites de la SSPD  |SUIT Planeacion 5/12/2016 suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?! + Actualizacion Registro
htlp .//www.suit.gov.co/VisorSUIT/index.jsf?FI=925 : Cancelacién Registro
“ Lineamientos de




wansparsiivia avuva

Publicar la informacion sobre|Informacion sobre’ - . 5 A
trat Ita.do? =
1.3 |contratacion pblica de la|Contratacién Pubiica en el|Grupo de Contratos | Mensual | =12 Pagina del SECOP, en esta direccién hitps://www.contratos.go onsuita.do?eodi_enti=103024000 100%
Enidac SECOP se observaron 1.521 registros, mientras que en el aplicativo de contratos hay 1.538 registros con corte 31 de diciembre de 2016.
Se verifico a través de la pagina WEB, en: Cil Ty y acceso il publica/Directorio Servidores Publicos, los|
registros de los funcionarios y contratistas de la entidad, y a través de una prueba aleatoria de algunos registros se verificaron algunos datos con
Realizar una estrategia para . el fin de constatar si correspondia al actual, observando que en algunos casos esta desactualizado.
N . Gestion humana
14 actualizar la informacién de los Hoias de vida registradas 30/07/2016 100%
" |servidores  publicos en la| ¢ 9 5/12/2016 |Es de notar que la informacién desactualizada no depende de Talento Humano ni de contratos, por cuanto se realizé una prueba modificando la|
o Grupo de contratos " aano ¢ ¢ a S, POl )
pégina del SIGEP hoja de vida de un funcionario y no se evidencié cambios, lo que determina que la actualizacién depende directamente del aplicativo de Ia|
funcion publica al cual esta direccionado el link de la pagina web. A través de los seguimientos realizados por la oficina de Control Interno en la
vigencia 2016, se identificaron fallas en la funcionalidad del aplicativo, las cuales se dieron a conocer a través del aplicativo EVA.
i Se presenta el informe del tercer trimestre en la direccién .gov.co/Ci donde se relaciona el
“ . Atender las solicitudes de| i i iy y
Lineamientos de i . . Direccién  General comportamiento y estado de los tramites en las Direcciones Territoriales.
N | 2.1 [informacién en los términos|Informes de PQR Permanente 75%
transparencia pasiva establecidos onla Lo Territorial
Y. No se evidencia la i al cuarto trimestre de la vigencia 2016.
Decreto 103 de 2015, Articulo 36. Mecanismo de adopcion y 6n de los de Gestion de la Pablica. EI
Registro de Activos de ion, el indice de ion Clasificada y , el Esquema de Publicacién de Informacion y el
grama de Gestion D deben ser y por medio de acto administrativo o documento equivalente de
acuerdo con el régimen legal al sujeto obligado.
Con base en lo anterior se indago acerca de la existencia de un documento con el cual se adoptaron formalmente estos registros, y la oficina de
informética manifest6 que a la fecha existe un acta de aprobacién del mes de diciembre, sin embargo no se ha adoptado formal y legalmente los
3. |Revisar y actualizar el 1egisto . oarig g acivos Oficina 9| 30/05/2016 |registros que ordena el Decreto 90%)
de activos de informacion Informética
“Elab N Por otro lado no se observa el indice de informacion clasificada el cual debe cumplir con lo que establece el articulo 40 del decreto 103 de 2015.
laboracién
‘“5"“’_“,9“?5‘ de En la direccion : httpi gov.colC tos-y de-datos se observa el archivo que contiene el
95'5"”‘ ela de sin embargo no al que elabord la oficina de informatica, por cuanto el archivo que alli se encuentra tiene
informacion fecha de actualizacion de 25 de noviembre de 2014,
resnecta a los activos de el articulo 38 del decreto 103 de 2015 describe aue dentr de Ia relacion de los activos se
Oficina Asesora de La entidad tiene publicado en la direccion icios.gov.co/Cil y i dl ion un
Revisar y definir el esquema A k
° Planeacion archivo que contiene el esquema de en con lo en el articulo 12 de la Ley 1712 de 2014, y en el
3.2 |de (fisicas 'y de 30/05/2016 " 100%|
pagina web - GEL) Grupo de articulo 42 del Decreto 103
de 2015.
3.3 |Revisar y actualizar las tablas| ;20 o1 aiizadas Grupo de gestion| 400 |El archivo General de la Nacién realizé unas observaciones lo que origind ajustes que fueron enviados nuevamente mediante memorando| g |
"~ |de retencién documental documental 20165290869111 del 28 de diciembre de 2016, por lo tanto continuan en proceso de aprobacion por parte de Archivo General de la Nacion.
e L, o e
“Criterio diferencial de "t a . . Informética La oficina de informatica elaboré un informe anexo 106 del radicado 20161600008153 en donde manifiestan que realizaron verificacion de
rencie 4.1 |cumpla con las directrices de|Pagina WEB ajustada 30/12/2016 cin: e © ¢ ™ o 100%
accesibilidad .. Y Grupo de cumplimiento de la pagina Web frente a las directrices de accesibilidad y usabilidad definidas en GEL.
definidas on GEL. comunicaciones
Elaborar un informe semestral
sobre las solicitudes recibidas
y su tiempo de respuesta,
“ Monitoreo del nimero  de solicitudes| _— Se presenta el informe del primero, segundo y tercer trimestre sobre los tramites recibidos y gestionados en la siguiente
Direccién ~ General| 10/07/2016 . " o
acceso ala 5.1 |trasladadas a otra entidad por|Informe Territorial 25/01/2017 dire icios.gov.co/Ci sin embargo a la fecha no existe un informe con corte 31 de diciembre de 75%

informacién péblica”

no ser competencia de la
SSPD, nimero de soli

alas que se le negd el acceso
de informacion

2016, que contenga ademés el numero de solicitudes a las que se le negd el acceso de informacion.




RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

En términos generales en este tercer seguimiento, se puede concluir que la ha venido con las activi en el Plan Anti i6n y Atencion al Ciudadano para la vigencia 2016. Sin embargo es necesario que se tomen las acciones de
mejora ias de acuerdo alo y if en el presente informe.

E: que para la i6n del Plan 6n de la vigencia 2017, se socialice antes de su publicacion, para que actores internos y externos formulen sus i y que orienten hacia una apuesta institucional para combatir la
corrupcion.

Ademas esta Oficina recuerda que el plazo para la publicacién de este nuevo Plan anticorrupcién es el 31 de enero de 2017.

Se recomienda que en la formulacién de los objetivos generales y especificos del Plan, se visualicen acciones concretas y medibles frente a promocién de la Transparencia y lucha contra la corrupcién. De tal manera que las actividades plasmadas en el Plan deben orientarse al
cumplimiento de dichos objetivos.

De acuerdo a los lineamientos de la Secretaria de Transparencia la Alta Direccion de la entidad es la de que el Plan Anti i6n y de Atencion al Ciudadano sea un instrumento de gestion y esté articulado con la gestion y los objetivos de la entidad.

Es interés de la Oficina de Control Interno mediante este tipo de seguimientos, contribuir de forma permanente al mejor desarrollo de los procesos de la entidad y asi coadyudar al fortalecimiento Institucional.
Cordialmente,

MYRIAM HERRERA DURAN
Jefe Oficina de Control Interno

Proyecto: Dalila Ariza Téllez - Profesional Especializado



