ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
GESTION PUBLICA

Departamants Admenistratrvo del Servicia Civil

INFORME PORMENORIZADO DE CONTROL INTERNO
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEL SERVICIO CIVIL DISTRITAL-DASCD

Jefe de Control ISMAEL MARTINEZ | Periodo evaluado: de marzo a junio de 2016
Interno, o quien GUERRERO Fecha Elaboracion: 08 de julio de 2016
haga sus veces:

A continuacién, se presenta el informe de avances del Modelo Estandar de Control Interno del
DASCD correspondiente al cuatrimestre comprendido entre marzo y junio de 2016, describiendo el
estado actual del Sistema, las acciones adelantadas durante el periodo de analisis y dificultades en
cada uno de los modulos del Modelo, asi como también, recomendaciones para la sostenibilidad del
mismo. Este informe esta estructurado teniendo en cuenta el Decreto 943 de 2014 “Por el cual se
actualiza el Modelo Estandar de Control Interno-MECI".

[ 1. MODULO DE CONTROL DE PLANEACION Y GESTION 7o)

1.1.COMPONENTE DE TALENTO HUMANO

“Este componente tiene como propésito establecer los elementos que le permiten a la
Entidad crear una conciencia de control y un adecuado control a los lineamientos y
actividades tendientes al desarrollo del talento humano, influyendo de manera profunda en
su planificacion, gestién de operaciones y en los procesos de mejoramiento institucional, con
base en el marco legal que le es aplicable a la Entidad”.

Actividades realizadas

Con relacion al componente de talento humano, en el DASCD, entre marzo y junio de 2016, se
llevaron a cabo las siguientes actividades:

e Los funcionarios de la entidad participaron en jornadas de capacitacién en los siguientes

temas:

v Capacitacién brigada de emergencias- conceptos, busqueda y rescate y evacuacion.

v Normas Internacionales de Contabilidad del Sector Publico.

v Responsabilidad penal, fiscal y disciplinaria.

v Proteccion de recursos publicos.

v Manejo de PREDIS.

v Evaluacion de desempefio laboral para funcionarios de caréacter temporal.

v Acuerdos de gestion.

v El servicio, actitud vida con probidad, prospectiva de servicio civil y responsabilidad de
los servidores publicos.

v Reservas presupuestales y pasivos exigibles.

v Seminario Internacional de Gerencia Juridica Publica.

v" Acoso laboral.

v Implementacién Ley de Transparencia.
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e Con relacién a acciones de bienestar adelantadas por la entidad, se realizaron las siguientes
actividades:

v~ Jornada de bolos.
v Taller para pre pensionados.

e Con relacién a acciones de salud ocupacional adelantadas por la entidad, se realizaron las
siguientes actividades:

v Adquisicién de tiquetera de examenes de ingreso y egreso.

o Las funciones, competencias y habilidades se encuentran establecidas en el Manual de
funciones de la entidad, el cual esta publicado en la intranet institucional en "Normatividad

que nos rige".
e Los funcionarios nuevos que ingresan al DASCD suscriben el Acta de Induccion cédigo A-
GTH-FM-008 en la cual se hace referencia explicita al tema de valores de la entidad. Lo

anterior de acuerdo con la Resolucién No. 168 de 2015 del DASCD, en donde se evidencia
la adopcion del Protocolo Etico de la Entidad.

Dificultades

e Tardanza en la formulacion del Plan institucional de recursos humanos 2016.

1.2. COMPONENTE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
“Conjunto de Elementos de Control que al interrelacionarse establecen el marco de
referencia que orienta la entidad publica hacia el cumplimiento de su misién y objetivos
institucionales, en procura de alcanzar su vision”
Actividades realizadas
Con relacién al componente de direccionamiento estratégico, en el DASCD, entre marzo y junio
de 2016, se llevaron a cabo las siguientes actividades:

Planes, Programas y Proyectos

o Lamayoria de los procesos que conforman el Sistema Integrado de Gestion, de acuerdo con
su naturaleza, remitieron los avances de la ejecucion del plan de accién 2016, con corte 31
de marzo.

e Se realizd seguimiento trimestral, con corte a 31 de marzo de 2016, de los planes de accion
por proceso y proyectos de inversion.
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e Se realizé aproximadamente un comité de contratacion mensual para realizar controles al
Plan Anual de Adquisiciones-PAA, aprobando las necesidades del DASCD cuando no
estaban contempladas en el PAA inicial.

e Se realiz6 capacitacion del tema de nuevos proyectos, nuevo enfoque del PDD — BMT, para
la formulacion, bajo la metodologia de marco légico y atencion de requerimientos de
SEGPLAN.

e Se realiz6 ejercicio de Planeacion Estratégica con todo el personal del DASCD, a través de
diferentes estrategias de participacion, desde el mes de febrero hasta el mes de mayo, que
aportaron elementos sobre los temas estratégicos para el desarrollo de los componentes del
Sistema de Gestion Integral del Talento Humano para el Distrito, el replanteamiento de la
misién, la vision y de los objetivos estratégicos para el DASCD.

e Se propusieron proyectos de inversion dentro del nuevo Plan de Desarrollo Bogota Mejor
para Todos. Se realizaron diversas sesiones de trabajo, de la alta direccion y profesionales
de los procesos para la evaluacién, especificacion y definicion de presupuesto.

e Se realizd el proceso de armonizacion en inversion y se realizaron los registros y

oficializacién ante las autoridades competentes (Alcaldia, Secretaria General, Secretaria de
Planeacioén y Secretaria Distrital de Hacienda).

Modelo de operacién por procesos

e EI DASCD cuenta con los elementos: estructura organica, mapa de procesos y mapa
estratégico.

e El modelo de operacién del Departamento cuenta con un aplicativo (aplicativo del Sistema
Integrado de Gestion-SIG) que lo recoge y permite permanentemente estar actualizando y
mejorando sus procedimientos que regula la operacion de la gestion.

o Se establecié la personalizacion del aplicativo SIG en sus funcionalidades y administracion
de los médulos que se encuentra en produccion desde el 2013 para que permitiera un mayor
control de los diversos elementos de los sistemas de gestion: roles y responsabilidades,
parametros, flujos de trabajo, ajuste y redisefio de formularios y reorganizacién de médulos
por Subsistema.

e Se realizé reunion de trabajo trimestral para balance de la gestion por procesos frente a sus
compromisos.

e Se cuenta con los siguientes instrumentos institucionales:

- Manual de Planeacion Institucional.

- Manual del Sistema Integrado de Gestion.

- Manual de Procesos y Procedimientos.

- Manual Estratégico de Comunicaciones.

- Manual Plan Institucional de Gestién Ambiental.
- Manual de Politicas Contables del DASCD.
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Estructura Organizacional

o Se cuenta con los elementos; organigrama, mapa de procesos y mapa estratégico.
e Se cuenta con la estructura de cargos y planta de empleos distribuidos por procesos.

e Se celebraron los siguientes comités: 10 Comités de Desarrollo Institucional, 12 Comites de
contratacion, Comité de conciliacion, Comité de sostenibilidad contable, Comité de
inventarios y Comité de coordinacién de control interno.

o Se realizd el Comité de conciliacién, dos veces al mes (12, en total, en el primer semestre,
dando cumplimiento al mandato legal establecido, y las actas del Comité se encuentran
diligenciadas en el médulo de Comité de Conciliacién en el Sistema de Informacién de
Procesos Judiciales de Bogota-SIPROJ.

A través de los Comités con los que cuenta la entidad, se hace seguimiento a los
compromisos y metas institucionales.

Indicadores de Gestion

s Con los diversos indicadores que la entidad ha propuesto, se disefio una base de datos con
tablas dinamicas que permiten generar las hojas de vida de los indicadores, el cual fue
socializado con los lideres operativos de los procesos y se les remiti6 para su
diligenciamiento con datos histéricos. Con la puesta en funcionamiento de las nuevas
funcionalidades del aplicativo SIG, esta informacion ya se puede consultar y administrar
directamente desde alli, tanto para programar como para hacer seguimiento a indicadores.
Todos los procesos cargaron su informacién y realizaron seguimiento a indicadores en el
aplicativo del SIG, con corte a diciembre 31 de 2015. La mayoria de ellos realizaron
seguimiento con corte a Marzo 31 de 2016.

Politicas de Operacién

e Cada sistema integrado y proceso cuenta con las politicas de operacion dadas por las
normas a cumplir registradas en los procedimientos y revisadas minimo cada afio o cuando
hay cambios en la normatividad.

o Existen politicas operacionales transversales que le recuerdan a cada responsable de una
actividad de un procedimiento que debe cumplirlas.

o Se contintia con la publicacién de cada uno de los procedimientos de los procesos de la
entidad en el aplicativo del SIG, en los que se tienen establecidas las politicas de operacion.
Cuando se presentan modificaciones en la documentacion del SIG, se remite correo
electrénico a todo el personal para su conocimiento. Para esta labor se cre6 un formato de
apoyo para la construccion y/o actualizacion de cada procedimiento, con el fin de que al
aplicativo se suba la version definitiva para su oficializacién.
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Dificultades

No se ha documentado una metodologia que permita periddicamente medir y actualizar las
necesidades y expectativas y satisfaccion de los clientes y las partes interesadas.

La rotacion de personal demora y dificulta el empoderamiento del Sistema de gestién.

La Etapa de empalme, informes, documentos para el nuevo plan de desarrollo y
Armonizaciéon presupuestal demandan trabajo de tiempo completo, desplazandose tareas de
actualizacién de acuerdo con los cambios, nuevos lineamientos y nuevos enfoques.
COMPONENTE ADMINISTRACION DEL RIESGO

“Conjunto de elementos que le permiten a la entidad identificar, evaluar y gestionar aquellos

eventos negativos, tanto internos como externos, que puedan afectar o impedir el logro de
sus objetivos institucionales”.

Avances

Con relacién al componente de administracion del riesgo, en el DASCD, entre marzo y junio de
2016, se llevaron a cabo las siguientes actividades:

Se realiz6 seguimiento a los riesgos de corrupcion de la entidad, en el marco del seguimiento
a las acciones contempladas en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al ciudadano,
correspondiente al primer cuatrimestre de 2016.

Se realiz6 seguimiento a las acciones establecidas en la matriz de riesgo institucional con
corte 31 de marzo de 2016.

Se realizo retroalimentacion a los lideres operativos de los procesos sobre el seguimiento
que desde éstos se hacen a sus riesgos.

Dificultades

Falta mayor apropiacion por parte de los lideres operativos de los procesos sobre algunas
de las variables relacionadas en la matriz de riesgos institucional, pues suele confundirse la
identificacién del riesgo con las causas que lo generan o las consecuencias del mismo.

[ 2. MODULO CONTROL DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO

2.1
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COMPONENTE AUTOEVALUACION

“Es aquel componente que le permite a cada responsable del proceso, programas y/o
proyectos y sus funcionarios medir la efectividad de sus controles y los resultados de la
gestién en tiempo real, verificando su capacidad para cumplir las metas y los resultados a
su cargo y tomar las medidas correctivas que sean necesarias para el cumplimiento de los
objetivos previstos por la entidad”.
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Con relacién al componente de autoevaluacién institucional, en el DASCD, entre marzo y junio
de 2016 se llevaron a cabo las siguientes actividades:

Avances

e Trimestralmente, la Oficina Asesora de Planeacién realiza una valoracion del estado de los
procesos de acuerdo con los elementos que lo componen: caracterizacién, documentos que
definen el como, plan de accion, matriz de riesgos, indicadores y evidencias basicas.

e Se elaboraron informes de avance sobre el cumplimiento de las metas del Plan de Desarrollo
Distrital, informes de caracter misional, entre otros, para la Secretaria General, Secretaria
Distrital de Hacienda y la Secretaria Distrital de Planeacion Distrital, con corte 31 de marzo
de 2016.

o Realizacion de reuniones en las diferentes dependencias para hacer control y evaluacion de
las actividades programadas en la vigencia 2016.

o Peribdicamente se realizan Comités de desarrollo institucional en los que se revisan temas
estratégicos de la entidad, de cara al nuevo Plan de Desarrollo Distrital.

o Los procesos de la entidad realizaron la evaluacion de su gestion correspondiente al primer
trimestre del afio.

Dificultades

e No se cuenta en algunos procesos del SIG con instrumentos documentados de
autoevaluacion, que faciliten la identificacion de oportunidades de mejora.

2.2. COMPONENTE DE AUDITORIA INTERNA

“Este componente busca verificar la existencia, nivel de desarrollo y el grado de efectividad
del Control Interno en el cumplimiento de los objetivos de la entidad publica”.

Avances

Con relacién al componente de auditoria interna, en el DASCD, entre marzo y junio de 2016 se
llevaron a cabo las siguientes actividades:

o Se ejecuto la auditorfa a los procesos de Gestion de recursos fisicos y ambientales, Gestion
financiera y se inici6 la auditoria al Subsistema de Gestién de la calidad.

o Laentidad atendio la auditoria de la Contraloria de Bogota D.C. correspondiente a la vigencia
2015-PAD 2016, de la cual se obtuvo como resultado el fenecimiento de la cuenta 2015 y el
concepto sobre los estados financieros como razonables con salvedad. El organismo de
control identificé 15 hallazgos administrativos, 5 de ellos con incidencia disciplinaria.
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e Se presentaron los siguientes informes de manera oportuna, de acuerdo con el marco legal
establecido:

v Informe de Austeridad del gasto del primer trimestre de 2016.

v Informe de seguimiento al Plan Anticorrupcién y de Atencion al ciudadano con corte
30 de abril de 2016.

Informe de relacién de causas que impactan los resultados de avances de la gestiéon
presupuestal con corte 31 de marzo de 2016.

Informe sobre mapa de riesgos con corte 30 de abril de 2016.

Informe sobre el grado de cumplimiento de la Directiva 03 de 2013.

Informe pormenorizado de control interno de noviembre de 2015 a febrero de 2016.
Informe de seguimiento sobre derechos de autor.

<

ANENENEN

e Seguimiento al Mapa de riesgos de corrupcion correspondiente al primer cuatrimestre de
2016, en el marco del seguimiento realizado al Plan anticorrupcion y de atencion al
ciudadano.

e Se realizd seguimiento a la presentacion oportuna de los diferentes informes de la cuenta
mensual (febrero, marzo, abril y mayo) a la Contraloria de Bogota D.C., de acuerdo con la
Resolucién 011 de 2014 y 013 de 2014.

e Control interno acompafié los cierres de los procesos de Contratacion adelantados por la
entidad, a fin de hacer seguimiento al cumplimiento de las formalidades establecidas en cada
uno de los procesos.

Dificultades

o En algunos procesos del SIG, falta fortalecer la cultura de documentar los soportes que
permiten evidenciar el cumplimiento de disposiciones internas y externas.

2.3, COMPONENTE PLANES DE MEJORAMIENTO

“Se caracterizan como aquellas acciones necesarias para corregir las desviaciones
encontradas en el sistema de control Interno y en la gestién de los procesos, como resultado
de la Autoevaluacion realizada por cada lider de proceso, de la Auditoria Interna de la Oficina
de Control Interno, Auditoria Interna o quien haga sus veces y de las observaciones formales
provenientes de los Organos de Control”.

Avances

Con relacién al componente de Planes de mejoramiento, en el DASCD, entre marzo y junio de
2016 se llevaron a cabo las siguientes actividades:

e Se formularon planes de mejoramiento en todos los procesos auditados en el periodo de
marzo a junio de 2016, informacién que se encuentra publicada en la carpeta compartida del

SIG.

o Se realizd seguimiento a los Planes de mejoramiento vigentes de los procesos de la entidad,
derivados de las auditorias internas realizadas con corte 31 de marzo de 2016.
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e Se hizo seguimiento al plan de mejoramiento vigente derivado de la auditoria regular
realizada por la Contraloria de Bogota D.C. a la vigencia 2015.

Dificultades

o En algunos procesos de la entidad (procesos misionales, gestion documental) no se han
ejecutado las acciones establecidas en los planes de mejoramiento en los términos
establecidos.

e Falta mayor cultura en los procesos en identificar acciones correctivas, preventivas y de
mejora, provenientes de la misma autoevaluacion del proceso, de tal forma que éstas no
solo provengan de auditorias internas y/o externas.

| 3. EJE TRANSVERSAL DE INFORMACION Y COMUNICACION ]

“Este eje es transversal a los Médulos de Control del Modelo, dado que en la practica las
organizaciones y entidades lo utilizan durante toda la ejecucion del ciclo PHVA; de tal
manera, que complementa y hace parte esencial de la implementacion y fortalecimiento de
los Médulos en su integridad”.

El DASCD cuenta con los siguientes sistemas de informacién o aplicativos:

v El Sistema de informacion administrativa y financiera SICAPITAL, que esta integrado por los
modulos de Limay (contabilidad), SAE/SAl (almacén e inventarios), CORDIS
(correspondencia), PERNO (némina) y SISCO (contratos) y Terceros.

v El Sistema Integrado de Gestion, que entre algunos de sus médulos cuenta con Gestion de
calidad, Control interno, entre otros.

v El Sistema de Informacion Distrital del Empleo y la Administracion Publica-SIDEAP, para la
actualizacion de la Hoja de Vida y el formato de Bienes y Rentas de los servidores publicos
y contratistas del Distrito.

v Extranet que se tiene con la Secretaria Distrital de Hacienda para la actualizacion de los
médulos de PREDIS, OPGET y PAC en el servidor de dicha entidad y con la Secretaria de
Planeacién para el SEGPLAN.

El DASCD cuenta con los mecanismos para identificar la informacién externa, dispone de
canales de acceso a la ciudadania como: Buzdn de sugerencias y buzén virtual
(contacto@serviciocivil.gov.co), redes sociales, chat, espacio fisico para recepcion y radicacion
de requerimientos. Ademas, se consulta las fuentes de informacién de la Alcaldia Mayor de la
oficina de atencion al ciudadano y los lineamientos de la Veeduria distrital. La entidad cuenta
con ventanilla ubicada en la Carrera 30 No. 25-90 Piso 9. En el aplicativo del Sistema Integrado
de Gestion - SIG en el médulo "Gestién de Calidad", proceso "Atencién al ciudadano” se
encuentra publicado el "Protocolo de Atencion al Ciudadano” E-ACI-PT-001.  Adicionalmente,
se identifica la informacién externa en la oficina de radicacion, ubicada en la entrada de la
entidad, en donde se recibe toda la correspondencia y se registra en el sistema CORDIS. De
igual forma, se recibe informacion externa, especificamente en lo que tiene que ver con PQRS,
a través del aplicativo SDQS.
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Con relacion al eje transversal de informacién y comunicacién, en el DASCD, entre marzo y junio
de 2016 se llevaron a cabo las siguientes actividades:
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Actualizacion del sitio web institucional en sus diferentes médulos y tramite de las solicitudes
radicadas en el correo oficial de la Entidad. La pagina se mantiene actualizada, con temas
sobre circulares externas, temas de transparencia, y temas de interés para las entidades, lo
servidores publicos y la ciudadania en general.

Se contintia con la actualizacion del sitio web de la entidad teniendo en cuenta los
requerimientos realizados en la Ley 1712 de 2014 y el Decreto 103 de 2015 “Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacidon Publica Nacional”.

Publicacién de los documentos y actos administrativos de los procesos contractuales, de
conformidad con el articulo 19 del Decreto 1510 de 2013 “Por el cual se reglamenta el
sistema de compras y contratacién publica”, en el Sistema Electrénico de Contratacién
Publica — SECOP. Adicionalmente, se publicaron los procesos contractuales en el portal de
la Alcaldia Mayor de Bogota D.C de Contratacion a la Vista.

Se mantuvo la cuenta en Facebook y Twitter, a través de las cuales se divulga informacién
que genera el DASCD en cuanto a su competencia misional e informacion general, tendiente
a dar mayor transparencia en cada una de las actuaciones por parte de la entidad.

Se utilizé el CHAT interactivo en la pagina web, como herramienta de comunicacién, en
donde puede solicitarse informacion inmediata por parte de las entidades, servidores
publicos y/o ciudadania de los servicios con los que cuenta el Departamento.

Bajo Resolucion 065 del 14 de abril de 2015 se designé el Defensor del Ciudadano en el
Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital.

La entidad en el transcurso de este cuatrimestre realizé el ejercicio de rendicién de cuentas
a la ciudadania, reflejado en los siguientes mecanismos:

*En el banner denominado Buen Gobierno url:
http://www.serviciocivil.gov.co/index.php/buen-gobierno  se  encuentra  informacion
relacionada con: Cédigo de Etica, Contratacion Publica, Rendicion de Cuentas, Participacion
y Control Social, Transparencia, Ley Proteccion de Datos, Gestiéon Juridica y Planeacion
estratégica.

*En el banner denominado Buen Gobierno-Transparencia de la pagina web se encuentra
informacion relacionada con: Fichas Estadisticas Basicas de los proyectos de inversion 692,
744 y 939, Matriz de riesgos institucional, Plan de accién institucional, Informe de gestion
institucional 2015, Plan de anticorrupcién y atencion al ciudadano, Ejecucion presupuestal,
Lineas estratégicas institucionales.

*En el banner denominado Buen Gobierno —Rendicién de cuentas de la pagina web se
encuentra informacién relacionada con: Seguimientos al Plan anticorrupcion y de atencion
al ciudadano vigencias 2013, 2014 y 2015, Informes sobre gestion de PQRS, Informes
pormenorizados de control interno, informes de auditoria externa e interna, Estados
Financieros Contables, Ejecuciones presupuestales.
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*En el banner denominado Buen Gobierno -Contratacion de la pagina web se encuentra
informacién relacionada con Plan Anual de Adquisiciones, Manual de Contratacion 2015 y

Protocolo para supervisar eventos de Capacitacion.

*El DASCD elabor6 y publico dentro de los términos establecidos el Plan de accion 2016,
Plan Anticorrupcion y de atencién al ciudadano 2016 y Plan Anual de Adquisiciones 2016.

o Laentidad mantiene la figura del Gestor Ambiental, quien garantiza actuar en representacion
de la entidad ante todos los entes de control en los temas relacionados con el Plan
Institucional de Gestion Ambiental — PIGA.

o Se creb en la pagina web el Centro de Documentacion del Departamento Administrativo del
Servicio Civil Distrital -DASCD, que se constituye como soporte de informacién actualizada,
vigente y oportuna para la consulta de las entidades y organismos distritales asi como para
la ciudadania en general sobre la gestién publica y talento humano en el Distrito Capital.

Dificultades
o Falta mayor oportunidad de algunos procesos del SIG en la remisién de informacion al

proceso de Gestibn de la Comunicacion, para actualizar informacion en el sitio web
institucional.

[ ESTADO GENERAL DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO |

El Sistema de Control Interno del DASCD ha contribuido a un mejoramiento continuo en los procesos
de la entidad, ayudado por los controles y mejoras que han resultado de los ejercicios de auditoria
practicados internamente y externamente, asi como de las medidas de autocontrol que se han
tomado desde los diferentes procesos. La certificacion del Sistema de Gestion de Calidad del
DASCD en las normas 1SO9001 e 1ISO19011, exigird que se mantengan y mejoren continuamente
los instrumentos de gestion y evaluacion existentes en la entidad.

Con el fin de avanzar en el mejoramiento continuo del Sistema, se requiere seguir desarrollando y
profundizando actividades que contribuyan a una mayor aprehension del mismo, por parte del
personal de la entidad.

RECOMENDACIONES PARA EL MEJORAMIENTO CONTINUO DEL SISTEMA DE CONTROL
INTERNO

e Formular rapidamente el Plan Institucional de Recursos humanos 2016, y ejecutar las diferentes
actividades durante la vigencia actual, buscando fortalecer las estrategias de comunicacion e
invitacién para incrementar el nivel de participacion del personal en las actividades programadas.

e Continuar con las actividades de socializacién al personal de la entidad para interiorizar
permanentemente el Sistema Integrado de Gestién.

o Fortalecer los ejercicios de autoevaluacién y seguimiento por parte de los responsables de los
diferentes procesos sobre las acciones correctivas, preventivas y de mejora identificados en los
mismos y sobre los riesgos.
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Fortalecer en los diferentes procesos la cultura de documentar las decisiones y actividades
claves realizadas, a fin de generar memoria institucional.

Fortalecer al interior de los diferentes procesos los seguimientos permanentes a los planes de
mejoramiento, a fin de cumplir la ejecucion de las acciones en los tiempos formulados.

Continuar con la actualizacion de informacién en los médulos del aplicativo del Sistema Integrado
de Gestion del DASCD, por parte de los responsables y lideres operativos de los procesos, ante
el nuevo esquema implementado.

Desarrollar instrumentos de evaluacién de satisfaccion de los usuarios para aquellos servicios
gue aun no cuentan con este tipo de herramientas.

Disefiar estrategias para fortalecer la cultura de la entrega de informacion bajo criterios de
oportunidad y calidad.

Fortalecer la identificacion de acciones correctivas y de mejora en los procesos, provenientes de
ejercicios de autoevaluacion y no solamente derivadas de no conformidades u oportunidades de
mejora identificadas en auditorias internas y externas.

el

RRERO

Asesor deControl Interno
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JUVER' GHAPARI&O CASTIBLANCO
Profesional Especializado
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