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1- Gestion Bienes y Servicios

(subproceso)

2- Gestion Documental

(subproceso)

3- Gestion del Talento Humano

(subproceso)

4- Gestion del servicio

(subproceso)

5- Mejora Continua

(subproceso)

6- Comunicacion (subproceso)

7- Gestion de Tecnologia de la

Informacion (subproceso)

8- Planeacion Estratégica

(subproceso)

9- Seguridad y Salud en el

Trabajo (subproceso)

10- Planeacion Comercial y de

Mercadeo (subproceso)

11- Investigacion e innovacion 1- SEDE PRINCIPAL
Procesos (subproceso) Sedes POBLADO

12- Gestion Propuestas y

Contratos Administrativos

(subproceso)

13- Gestion de Compras

(subproceso)

14- Supervision (subproceso)

15- Gestion de Tesoreria

(subproceso)

16- Gestion de Liquidacion

Convenios (subproceso)

17- Gestion Presupuestal

(subproceso)

18- Gestion Contable

(subproceso)

19- Gestion Disciplinaria

(subproceso)

20- Gestion Contractual

(subproceso)

21- Defensa Judicial

(subproceso)

Fecha de cierre 2020-05-26 09:02:46

https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/aud_ver.php 1/82


https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/aud_consulta.php?oxm_id=50

23/9/22, 9:03 KAWAK - ESU

Objetivo » Determinar el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015,
asi como el grado de mejoramiento del Sistema Integrado de Gestion, incluyendo el
Sistema de seguridad y salud en el trabajo.

Alcance Todos los procesos del mapa de procesos de la ESU

Esta auditoria en particular fue una de las mejores auditorias realizadas en todos los
afnos, por el compromiso tanto de los auditores como los auditados. La redaccion de

Fortalezas hallazgos mejoré ostensiblemente, lo que permite generar un plan de accion efectivo
por parte de los auditados. Aunque la auditoria se realizé de manera virtual no
obstaculizé la ejecucién de la misma.

Debilidades

Los objetivos de la auditoria se cumplieron satisfactoriamente, logrando evidenciar
mejoras significativas para cada uno de los procesos.

Se concluye que el Sistema Integrado de Gestion de la ESU cumple con los requisitos
de la norma ISO 9001:2015 y se evidencia una mejora del mismo afio tras afno.

Conclusiones

Archivo adjunto

RESUMEN DE HALLAZGOS

Proceso Conformidad @ No Conformidad @ Observacién

Planeacion Estratégica 13 0 5
Mejora Continua 11 0 2
Comunicacion 15 0 2
Planeacion Comercial y de Mercadeo 11 0 9
Gestion Propuestas y Contratos Administrativos 10 0 3
Gestion del servicio 7 0 5
Gestion de Compras 6 0 7
Supervision 8 0 4
Gestion Presupuestal 3 0 10
Gestion Contable 7 0 4
Gestion de Tesoreria 11 0 3
Gestion de Liquidacion Convenios 7 0 1
Gestion del Talento Humano 8 1 24
Gestion Bienes y Servicios 5 0 2
Gestion de Tecnologia de la Informacion 17 0 4
Gestion Contractual 5 0 3
Defensa Judicial 5 0 1
Gestion Disciplinaria 3 0 1
Gestion Documental 6 0 2
Investigacion e innovacion 11 1 6

Total 169 2 98

DETALLE DE HALLAZGOS
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Sedes Proceso Requisito

SEDE
PRINCIPAL | Comunicacion
POBLADO

ISO
9001:2015

SEDE Comunicacion | ISO
PRINCIPAL 9001:20157.4
POBLADO Comunicacion
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Tipo

Conformidad

Conformidad

Hallazgo

Se consulta a la auditada
como se determina la
efectividad en las
comunicaciones, sobre esto
nos explica que de acuerdo al
contenido y al area que la
genera se analiza con el
responsable la acogida o la

(] Mostrar avance

Evidencia Oportunidad

fuente

participacion de los  Ver

funcionarios o] publico
receptor con respecto al
contenido compartido, y se
identifica si es necesario
fortalecer el tema o por el
contrario ha tenido acogida
por parte de los usuarios de la
informacion

Se revisa los procedimientos | Ver

de comunicacion interna y
externa y se evidencia el
cumplimiento del numeral 7.4
Comunicacion y se demuestra
en la actividades realizadas
como se garantiza a) el
contenido de la comunicacion;
b) cuando comunicar; c) a
quién comunicar; d) como
comunicar.

En la revision del
procedimiento de
comunicacion externa se
aborda la posibilidad de incluir
Control de la matriz de
publicacién de la pagina web,
se explico por parte de la
auditada que esta actividad
se realiza semestral por parte
de la profesional de
planeacion.

También indic6 que el
contenido y el momento de la
comunicacién a divulgar por
el proceso depende de las
areas responsables de la
informacion y de la alta
direccion.

Basados en el objetivo
general del Plan Institucional
de Comunicaciones:
%u201CFortalecer la
comunicacion organizacional
a través del desarrollo de
habilidades comunicacionales
en

los contextos de gestion,
como herramienta efectiva
para el logro de los objetivos
organizacionales tanto a nivel

de mejora

ND

ND
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ISO
SEDE
PRINCIPAL | Comunicacion ?nag:rfe?;gnm
POBLADO
documentada
SEDE Comunicacién | ISO
PRINCIPAL 9001:2015 6.1
POBLADO Acciones para
abordar
riesgos y

oportunidades
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Conformidad

Observacion
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interno como externo%u201D
y en el propésito de la
comunicacion

interna, como es es la
integracion entre los
empleados y las estrategias
de la organizacién, se
recomienda que el proceso
enfoque sus acciones al logro
del objetivo, explorando
estrategias de comunicacion
relacionadas con atributos de
la Empresas que motiven en
forma permanente al personal
como: i) Reproduccion de
valores de la Empresa; ii)
Misioén, Vision; iii) Objetivos
que se pretenden; iv) Hechos
histéricos o relevantes de la

empresa; v) Cultura
organizacional Y, Vi)
Negocios, entre otros,

dejando la divulgacion de la
informacion de los diferentes
procesos a las areas
competentes. Esto mantiene
el

personal de colaboradores
alineados y comprometidos
con los objetivos corporativos.

Se aborda todo el contenido
documentado en el proceso
Caracterizacion,
procedimientos, politicas,
riesgos e indicador, utilizando
ejemplos del dia a dia la
auditada demuestra el
cumplimiento con respecto a
lo que hay documentado.

De donde se observa el
cumplimiento entre lo escrito
y lo efectivamente realizado.

Se revisan los riesgos
identificados en el proceso los
cuales son Desinformacién de
una fuente externa y Uso
indebido de la informacion, se
revisa si se han materializado
y manifiesta la auditada que
no y se explican los controles
para evitar la materializacion
de estos riesgos.

En el analisis del numeral 6.1
- Acciones para abordar
riesgos y oportunidades se
consulta a la auditada si
considera que se deben
incluir riesgos que tengan
impacto al interior de Ia
entidad, especificando que
varias de las salidas del
proceso tienen impacto en la
organizacion y pueden afectar

ND
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ISO

9001:2015 9.1
SEDE T
PRINCIPAL | Comunicacién Se%‘?'”.‘?'e”to’
POBLADO medicion,

analisis y

evaluacion
SEDE ISO
PRINCIPAL ' Comunicacion | 9001:2015 10
POBLADO Mejora
SEDE Comunicacién | ISO
PRINCIPAL 9001:2015
POBLADO
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Conformidad
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el clima organizacional, por
esto el equipo auditor
recomienda que desde las
instancias  correspondientes
se definan los medios vy
mecanismos que garanticen
la oportunidad en la
divulgacion de la informacion.

Se analiza el indicador con la
auditada y nos socializa
varios de los aspectos mas
relevantes arrojados por la
encuesta de satisfaccion de
comunicacion que se realiza
anualmente. El indicador
denota un mejoramiento en la
satisfaccion de la
comunicacién con respecto a
la encuesta realizada en
2018.

La auditada no informa si la
encuesta realizada en el
2019, requiere un plan de
mejora.

Se recomienda elaborar el
respectivo plan o accién
siempre que se requiera.

La auditada manifiesta que la
fecha no tiene planes de
accion  abiertos 'y  los
derivados de auditorias
pasadas estan cerrados al

100%, y como mejora se creo | —

un proceso gestion de
servicio el cual atendera el
tema de las PQRSDF entre
otros.

Se consulta a la auditada Ver

¢ Cuales son las entradas y
salidas del proceso, tanto en
comunicacion interna  como
externa? y nos manifiesta que
toman como entrada o base
el Modelo Integrado de
Planeacion y

Gestion, el Modelo Estandar
de Control Interno (MECI),
Requerimientos de
Comunicacion

y Publicidad de los procesos
de la

entidad, Manual de Imagen y
Estilo Corporativo, Directrices
de la Comunicacién interna y
externa, Plan Estratégico
Institucional 2017-2025,
Solicitud de requerimientos,
Solicitud de relaciones
publicas y Solicitud de
entrevista, y teniendo en
cuentas los insumos
anteriores se analizaba la
necesidad y las salidas son

ND

ND

ND
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plan de Medios, espacios y
formas de comunicacion
Institucional, Campafias
internas y externas
corporativas, archivo de
prensa Archivo fotografico
corporativos Presentaciones
corporativas
Acompafiamiento a eventos
corporativos, actualizacion de
la pagina Web, Actualizacion
de la pagina Intranet,
Publicacion en redes sociales,
Boletines Institucionales
interno y externo, Ecards

Se consulta ¢Cual es el
objeto del Plan de
Comunicacién Institucional y
las acciones de mejora
realizadas, a partir de la
auditoria del afio 20197

SEDE 1SO La auditada explica el plan de

PRINCIPAL | Comunicacion 9001:2015 Conformidad | comunicaciones y su objeto | Ver ND

POBLADO ' sin embargo se precisa que
este debe ser actualizado o
ajustado con respecto a los
lineamientos del plan de
gobierno y a los ajustes que
se realicen al plan Estratégico
Institucional.

Cuando se aborda |Ia
caracterizacion al inicio de la
auditoria la auditada nos lee
lael objetivo del proceso
"Disefar e implementar todas
las acciones encaminadas a
la  divulgacion de las
actividades de la Entidad, la

SEDE 1SO promocion de la imagen

PRINCIPAL @ Comunicacion 9001:2015 Conformidad | corporativa, la difusién de sus | Ver ND

POBLADO ' servicios y el permanente
contacto con los publicos
internos y externos, mediante
la utilizacibn de canales
efectivos de comunicaciéon” y
nos precisa el alcance del
mismo de acuerdo a la ultima
version del 19 de diciembre
de 2019.

SEDE Comunicacion | ISO Conformidad | Cuando se abordo el | Ver ND

PRINCIPAL 9001:2015 procedimiento de

POBLADO comunicaciéon  interna  se
consultan los canales de
comunicaciéon  interna, la
auditada manifiesta que estos
estan plasmados en el Plan
de Medios, espacios y formas
de comunicacion y los cuales
eran Cartelera interna, correo
electronico, intranet, teléfono,
fondo de escritorio, descansa
pantallas, chat de correo
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PRINCIPAL @ Comunicacion
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SEDE
PRINCIPAL ' Comunicacion
POBLADO

SEDE
PRINCIPAL @ Comunicacion
POBLADO

SEDE
PRINCIPAL

Comunicacion
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ISO
9001:2015

ISO
9001:2015

ISO
9001:2015

ISO
9001:2015

Observacion

Conformidad

Conformidad

Conformidad
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electronico y boletin

informativo.

Se consulta ;Como se mide
el conocimiento que poseen
las personas sobre la Politica
de Comunicacion Corporativa
de la empresa? la auditada
manifiesta que en la encuesta
de comunicaciones que se
realiza anualmente se
incluyen  preguntas  para
determinar si los funcionarios
conocen la politica ademas se
informa que esta politica se
socializa en el proceso de
induccion, y se consulta si se
considera que es posible que
algunos empleados no
conozcan la politica ya que
tienen  varios afios de
vinculacion, la  auditada
explica que el ano pasado se
socializo la politica en reunién
de personal, Se recomienda
hacer socializacion de la
ultima versiéon de la politica
del 13/04/20

Se consulta ;A la encuesta
de satisfaccion se le hace
algun plan de accion? La
auditada explica que a esta
encuesta no se le implemento
un plan de accién ya que hay
una administracién nueva y
en este momento se estan
estructurando el derrotero de
esta administracion de
acuerdo al plan de Gobierno
de la Alcaldia, sin embargo
informa que los resultados de
la encuesta se analizaron con
el Gerente y se van a realizar
los ajustes al plan institucional
de comunicaciones una vez
se actualice el Plan
Estratégico Institucional 2017-
2025 que esta ligado al plan
de desarrollo.

Se revisan los riesgos
identificados en el proceso los
cuales son Desinformacion de
una fuente externa y Uso
indebido de la informacion, se
revisa si se han materializado
y manifiesta la auditada que
no y se explican los controles
para evitar la materializacién
de estos riesgos, y socializa
que el seguimiento se hace
semestralmente.

La auditada
indicador del

explica el
proceso

ND

ND

ND
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POBLADO

SEDE ISO
PRINCIPAL @ Comunicacion 9001:2015
POBLADO ’
SEDE ISO
PRINCIPAL @ Comunicacion 9001:2015
POBLADO '
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"Satisfaccion general de la
comunicacion interna" el cual
se extrae de la encuesta de
satisfaccion de
comunicaciones que se
realiza anualmente, el cual
para el 2019 fue respondida
por un total de 75 personas
de las cuales 12% de las
personas consideraron
excelente la comunicacion de
la empresa, Buena el 74,7% y
13,3 % personas la
consideraron regular. Ademas
explica los aspectos a mejorar
que arrojo la encuesta de
comunicacion son mejorar la
comunicacion entre
subgerencias, entre unidades,
y procesos, reuniones entre
diferentes areas, espacios de
relacionamiento como grupos
primarios .

Se consulta ¢Que autonomia
manejan las areas duefas de
la informacién con relacion a
SUS propios procesos y que
requieren divulgacion a través
de  Comunicaciones? La
auditada informa que el
tratamiento de la informacion
es conforme a la politica de
comunicacién corporativa vy
esta es revisada por el
profesional de
comunicaciones la cual
verifica el formato, el publico
al que se debe trasmitir y de
acuerdo al contenido también
sera aprobado por la
Gerencia.

Se consulta ¢ Existe alguna
responsabilidad  transversal
de su proceso respecto a la
informacion de las demas
areas? ¢ Qué controles
existen para en seguimientos
de la publicacion de Ia
informacion? la  auditada
comparte reunion de personal
en la que se socializa la
responsabilidad de
publicacién en la pagina es
netamente responsabilidad de
las personas a cargo de la
informacion 'y debe ser
enviada con antelacion al
profesional de
comunicaciones.

Adicionalmente nos explica
que se hace control con la
profesional de planeacion
cada seis meses.

ND

ND
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SEDE Comunicacion | ISO Conformidad  Se pregunta ¢Se realiza  Ver ND
PRINCIPAL 9001:2015 algun tipo de evaluacion y con
POBLADO qué frecuencia a las

reuniones de personal? la
auditada manifiesta que en la
encuesta de comunicaciones
que se realiza anual se

contemplan algunas
preguntas de la reunion de
personal, los auditores

consultamos si se evalua el
aprendizaje a los contenidos
de la reuniébn de personal
posterior a esta, La auditada
manifiesta que no. Por lo
anterior se recomienda con la
alta direccién considerar si se
requiere evaluar estos
contenidos, ya que |la
informacion alli expuesta en
su mayoria es informativa.
Igualmente se recomienda
que al finalizar la reunion de
personal se evalte la
efectividad de la misma, ya
que la medicién anual a un
evento que su periodicidad no
es frecuente, sus resultados
no arrojan un nivel de
confianza 'y margen de
precision objetivo debido a su
escasa recordacion.

A través de los soportes
enviados se pudo evidenciar

el cumplimiento al
procedimiento en relacién a la
1SO reclamacién por parte de la
SEDE ) sefiora Luz Dary Sanchez,
PRINCIPAL | Defensa 9001:2015 7.5 | o formidad | donde  se  encuentra  la | Ver ND
Judicial Informacion L
POBLADO notificaciéon de la demanda, el
documentada
poder para el abogado,
respuesta de la misma, la
resolucion para el pago,
soporte de pago y cuentas de
cobro.
ISO
9001:2015 6.1 No se han materializado los
SEDE Def AcCi . del
PRINCIPAL | -¢'ensa CCIONES para | o ntormidad | 1€S90S A€l Proceso y S€1y,.. ND
Judicial abordar evidencia el seguimiento vy
POBLADO . S
riesgos y evaluacion semestralmente.
oportunidades
SEDE Defensa ISO Observacion | El proceso cuenta con un  Ver Ver
PRINCIPAL | Judicial 9001:2015 9.1 indicador llamado
POBLADO Seguimiento, Oportunidad de la gestion
medicion, procesal, el cual siempre dara
analisis y 100%.
evaluacion Se recomienda tener un

indicador que mida la gestion
de la defensa judicial y que
pueda agregar valor tanto al
area como a la empresa.
Segun informa la auditada se
cuenta con una base de datos
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SEDE Def
PRINCIPAL Jed?'?sla
POBLADO | vUdicid

SEDE

PRINCIPAL iﬁ%ﬁf
POBLADO

SEDE

PRINCIPAL iﬂ%ﬁf
POBLADO

SEDE R
PRINCIPAL Gestion Bienes

POBLADO |V Servicios

SEDE
PRINCIPAL .
POBLADO |V Servicios

Gestion Bienes

SEDE Gestion Bienes
PRINCIPAL | y Servicios
POBLADO

ISO
9001:2015 10 | Conformidad
Mejora

ISO
9001:20157.5
Informacion
documentada

Conformidad

ISO

9001:2015 Conformidad

ISO
9001:2015 7.1
Recursos

Conformidad

ISO
9001:2015
7.1.3
Infraestructura

Conformidad

ISO Observacion
9001:2015 6.1

Acciones para

abordar

riesgos y

oportunidades
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con todos los datos que
podrian transformarse en un
indicador. Por lo anterior se
sugiere revisar qué indicador
se podria crear de acuerdo
con los datos que se cuenta
en dicha base de datos, como
por ejemplo demandas
ganadas, perdidas, cuanto
representd para la ESU esas
pérdidas, etc.

Los planes de accion de la

auditoria anterior se
encuentran eficazmente
cerrados.

Se le realiza el seguimiento a
la politica en los comités de
conciliacion, en los cuales se
tratan los temas de defensa
judicial 'y demas temas
concernientes a la prevencion
del dafio antijuridico.

Se aportaron las actas 112 y
113 del comité de conciliacion
donde se presentaron los
informes de sentencias
judiciales que se pagaron.
Adicionalmente se evidencio
el informe de  gestion
semestral del comité de
conciliacion

Se evidencio por parte del
auditado el plan Anual de
Adquisiciones, Plan de
Mantenimiento Preventivo y
Correctivo y la Politica para la
Asignacion de Activos Fijos:
En las tres evidencias se
puede garantizar el
cumplimiento del Numeral 7.1
Recursos de la Norma ISO
9001 version 2015.

Basados en la revision al Plan
de Mantenimiento y Politica
de Asignacion de Activos, se
evidencia el cumplimiento
optimo del numeral 7.1.3
Infraestructura, ademas de
evidenciarse el seguimiento y
cumplimiento  de  dichos
planes y politicas.

Se revisaron los riesgos del
proceso los cuales son:
Colapso de la Infraestructura
Fisica, Compras
Inadecuadas, Recibir o]
Solicitar Dadivas o Beneficios
con el fin de celebrar un
contrato. se reviso el
seguimiento de cada uno y

ND

ND

ND

ND

ND
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las acciones implementadas
para evitar la materializacion
de estos riesgos.

Se recomienda considerar el
riesgo de robo o perdida de
elementos luego de que se
evidenciaran dos casos
evidenciados por la auditada
los cuales tuvieron su debido
proceso, sin embargo se
considera importante abordar
este riesgo como uno
especifico del proceso.

Se revisa la caracterizacion,
procedimiento y politica, y se
solicita evidencias para
verificar el  cumplimiento
acorde a los pasos descritos
las actividades de
Contratacion y Supervision de
contratos solicitando
evidencias de la Adquisicion
de la Nevera y del Contrato
de Papeleria para el afo
2020. Ambos contratos se
mostraron acorde a los pasos
descritos en el procedimiento
y  con las  evidencias
necesarias en cada uno de
ellos.

Adicionalmente se solicito
evidencia para verificar el
cumplimiento de la Politica de
Asignacion de  Recursos
Internos en donde se pidio la
evidencia de asignacion de
celular a un supervisor,
asignacion de un equipo
portatil a un nuevo ingreso y
la reasignacién de cartera del
Jefe de Oficina estratégica.

Se presentaron las evidencias
solicitados excepto la Cartera
del Jefe de Oficina estrategica
por lo cual se sugiere
digitalizar las evidencias para
optimizar la consulta.

Se verifican los tres
indicadores del proceso que
son: Cumplimiento ejecucion
plan de Adquisiciones,
Satisfaccion al Cliente Interno
y Cumplimiento Ejecucion
Plan de Mantenimiento,
notando una mejoria con
respecto a los resultados
obtenidos en afio 2018 lo cual
demuestra la efectividad de
las acciones implementadas

ND
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por parte de la auditada al
proceso.

Se verificaron las acciones de
mejora establecidas en la
anterior auditoria, a la fecha
todas estan cerradas vy
cumplidas, exceptuando la
accion asociada al aplicativo
de compras e inventario en el
modulo de Safix en donde la
auditada nos indica que no se
contaba con las horas
necesarias para el desarrollo
de dicho aplicativo y se
requeria un  presupuesto
adicional para este desarrollo,
a la fecha se esta adecuando
una herramienta que haga las
veces de este aplicativo.

Se solicitd evidencias del
cumplimiento de la Politica
para la Administracion de
Bienes y Servicios y la
auditada presenta un control
que se lleva en excel y que le
permite llevar un control del
mismo.

Adicionalmente se menciona
la implentacion del correo de
Bienes y Servicios el cual
permite canalizar todas las
solicitudes de bienes y el
reporte de incidentes,
permitiendo hacer mas agil el
tiempo de respuesta por parte
de los funcionarios
encargados del proceso.

Con relacion a la herramienta
que se esta desarrollando se
recomienda incluir el
seguimiento y control de la
vida util de los activos de la
entidad.

Algunos de los
procedimientos del proceso
nombran las unidades

administrativas de acuerdo
con el organigrama vigente a
2016, igual ocurre con los
cargos de los funcionarios
responsables

Se recomienda actualizar los
procedimientos con nombres
de las unidades
administrativas y cargos de
los funcionarios segun la
reorganizacion administrativa
realizada en 2017.

La mayoria de los indicadores

Ver

ND

ND

ND

12/82


https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=486&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=487&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=372&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/mej_mejoramiento/ncf_ver.php?llave=346
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=373&parcial=0

23/9/22, 9:03 KAWAK - ESU

PRINCIPAL | Contable 9001:2015 9.1 del proceso estan orientados
POBLADO Seguimiento, a temas estratégicos vy
medicion, direccionales que generan
analisis y valor agregado para la
evaluacion Empresa, pero, le aportan
poco al proceso de
mejoramiento del area
contable.

Se recomienda eliminar incluir
indicadores que hagan
referencia 'y den valor
agregado al proceso con el fin
de identificar oportunidades
de mejora.

En la documentacion del
proceso se encuentran dos
acciones de mejora que estan
abiertas, una en un nivel alto
de ejecucion 95% y la otra en
un nivel del 80% pero esta se

SEDE Gestion ISO va a cerrar porque no es

PRINCIPAL Contable 9001:2015 10 | Conformidad | procedente continuar con ella. | Ver ND

POBLADO Mejora La accién que esta en el 95%
corresponde a la
documentacién del sistema
de costos que actualmente
esta en cabeza de |Ia
subgerencia administrativa y
financiera

El documento de apoyo
correspondiente a politicas
contables, esta vacio, no
tiene contenido

1SO Se hace recomendacion para
9001:2015 7.5 . que se publlque el documento
Observacion | de politicas contable sde la | Ver Ver
Empresa  actualizado en
2017.
Las actividades de Ia
caracterizacion ~ son  muy
genéricas. Se recomienda
revisar 'y detallar dicha
caracterizacion.

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

Gestion
Contable Informacion
documentada

El procedimiento de pago a
contratistas se realiza de
acuerdo con el procedimiento
SEDE Gesti ISO ificad I
PRINCIPAL | 2&ston _ Conformidad | €SPeciicado ——en 2 Ver ND
Contable 9001:2015 caracterizacion del
POBLADO . .
proceso,se  evidencia el
proceso en los radicados
2019009086 y 2019009139

SEDE Gestion ISO Observacion | En el conjunto de | Ver Ver
PRINCIPAL | Contable 9001:2015 procedimientos del proceso,
POBLADO se pudo evidenciar que el

correspondiente a pago de

impuestos se ha venido

actualizando paulatinamente

debido a la complejidad del

mismo y no se encuentra

completo en la
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documentacion del proceso.

Se recomendd a la lider del
proceso de contabilidad y
costos darle prioridad a
procedimiento de pago de
impuestos por el impacto que
puede tener para la Empresa.

Se evidencia que
procedimiento se lleva a
cabalidad y la documentacion
complementaria queda
incluida en el radicado de
cada factura, sin embargo, se
hace una tarea que no hace
parte del proceso, y es la
revision de  expedientes
contractuales para constatar
que los contratos estén
indexados en Mercurio.

Se discuti6 ampliamente el
tema con la lider del proceso,
llegando a la conclusion de
tomar acciones para aligerar
al carga de trabajo para la
funcionaria que causa las
facturas en el software
contable

Durante la auditoria de los
procedimientos se evidencio
que el procedimiento para
pago de obligaciones
tributarias esta incompleto y
en construccién segun la
profesional lider del proceso,
lo mas complejo del mismo es
el numero de contribuciones
locales y nacionales don de
se realizaciébn actividades
contratadas por la ESU.

Se recomienda darle prioridad
a la documentacién del
procedimiento con el fin de
incluir de manera general el
numero de contribuciones por
los que la Empresa debe
responder.

El sistema de costos hasta el
afo 2019 estuvo a cargo de la
Oficina Estratégica, sin
embargo por cambio de
administracion, la persona
encargada de la oficina
estratégica pas6 a la
Subgerencia administrativa y
financiera. En este sentido se
recomienda continuar con
toda la documentacion del
sistema de costos desde la
Subgerencia administrativa y
financiera o quien el Gerente
designe.

NOTA: Después de revisado
el informe, la auditada no esta

ND

ND
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de acuerdo con esta
observacion, sin embargo se
expone que esta no puede
ser retirada ya que aunque
esta en el proceso de Gestion
contable, la responsable del
plan de accién y su cierre
sera la Subgerente
Administrativa y Financiera

Los formatos mencionados
fueron enviados via correo
electronico el dia de la
auditoria.

Se evidencia el cumplimiento
del proceso en cuanto a la
elaboracién de comprobantes,
aprobaciones necesarias,
reembolso de dineros,
documentos de entrega de la
caja ante ausencia de la
titular y aruqueos de la
misma.

Se verific6 a través de las
evidencias enviadas, el paso
a paso de las revisiones y
asesoria realizada para el
Convenio Interadministrativo
No. 4600085511 de 2020 y el
contrato No. 202000055. Para
el contrato 4600085511 se
evidencian los correos donde
se solicitan las revisiones del
contrato, acta de inicio y
polizas. Para el contrato No.

202000055 se evidencia
adicionalmente la revision
realizada del comité
evaluador y los demas

soportes que amparan la
revision y asesoria.

Se evidencié a través de los
soportes enviados la
participacion en dicho comité
a través de las citaciones con
el orden del dia y documentos
sugeridos desde este comité
para que sean utilizados por
la Entidad.

Este comité emite
sugerencias para el manejo
de la prevencion del dafio
antijuridico dentro de las
Entidades lo cual aporta a la
actualizacion de  nuestra
politica.

En las revisiones realizadas a
la documentacién del proceso
no se pudo evidenciar
actividades relacionadas con
la gestion del normograma de
la Entidad, siendo este un

ND

ND

ND

ND
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instrumento de gran
importancia y el cual esta en
cabeza de la Secretaria

General.

Con el fin de mitigar el riesgo
que exista una
desactualizacion de la

normatividad aplicable a la
Entidad, se recomienda que
se emita una nueva circular, o
politica o incluir dentro de los
procedimientos donde se
explique  claramente las
responsabilidades para la
actualizacion del
normograma, una
periodicidad de revision del
mismo por parte de la
Secretaria General y cémo
seria el procedimiento para

realizar cualquier
actualizacion. Una vez
emitido el documento se
deberia socializar
nuevamente con todo el
personal.

Se tiene definido el Indicador
"Directrices de prevencion del
dafio antijuridico emitidas".
Este indicador mide cuantos
conceptos se emitieron en un
periodo de tiempo. Sin
embargo el equipo auditor
recomienda la creacién de un
nuevo indicador ya que el que
se tiene actualmente no mide
especificamente la gestion del
proceso. Por lo anterior se
sugiere crear un indicador de

ISO tiempos de respuesta,

SEDE 9001:2015 9.1 teniendo en cuenta que en la
PRINCIPAL Gestion Segwr_mento, Observacion ESU existe . el documento Ver Ver

Contractual medicion, cadena cliente-proveedor,

POBLADO g .

analisis y donde se especifica por cada

evaluacion area, cuanto tiempo deberia

gastarse en las diferentes

etapas del proceso

contractual. Esto ayudaria al
area para verificar si los
tiempos establecidos en dicho
documento se pueden cumplir
y adicionalmente como se
encuentra sus tiempos de
respuesta ante el cliente
interno y también para validar
y revisar qué recursos se
necesitarian para  poder
brindar un mejor servicio.

SEDE Gestion ISO Conformidad | Los riesgos identificados no | Ver ND
PRINCIPAL | Contractual 9001:2015 6.1 se han materializado y se
POBLADO Acciones para evidencia el seguimiento vy

abordar evaluacion, la cual se realiza

semestralmente.
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El expediente se encuentra
creado y se llevan los
conceptos al CID para ser
alojados alli. Esta accion sirve
para la medicién del indicador
actual.

En la revision de la politica de
proteccion de datos
personales se puede
evidenciar que fue emitida
desde el 14/11/2017 y a la
fecha no se le ha realizado
ninguna actualizacion. Segun
manifest6 una de las
abogadas, a esta politica se
le podria agregar un aparte
de propiedad intelectual que
se encuentra definida en el
reglamento de trabajo y en los
contratos laborales.

Se recomienda realizar una
revision y posterior
actualizacion de dicha politica
para ser socializada a todo el
personal ya que contiene
temas importantes como el
manejo que la ESU le da a los
datos personales de los
empleados y para qué.

Para el cumplimiento a los
tiempos establecidos en la
cadena cliente-proveedor aun
no se tiene un dato o un
seguimiento en el que se
revisen los tiempos que toma
la Secretaria General en sus
revisiones. Por lo anterior se
recomendo el nuevo indicador
de tiempos de respuestas.

La empresa tiene
implementado el CMR Soho a
través del cual se administran
los datos y el seguimiento de
los clientes, pero el software
es casi de uso exclusivo de la
Subgerencia Comercial.

Se recomienda al area

Ver

logistica tener un acceso y | =

aprovechamiento integral a la
informacion de las partes
interesadas la cual se
procesa en el software Soho
a ftravés el que se se
procesan datos pertinente a
los clientes.

La subgerencia tiene
dispuestos diferentes medios
par el seguimiento vy
mejoramiento de la

ND

ND

ND
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satisfaccion del cliente
dependiendo del tipo de
convenio o contrato que esté
tratando, periddicamente se
realizan encuestas de
satisfaccion para medir éste
factor y todos los convenios
generan informes periddicos
de seguimiento con relacion a
la ejecucién del mismo, lo
cual se pudo evidenciar en la
Unidad Estratégica de
Servicios de Seguridad
convenio 4600085453. Sin
embargo las demas sublineas
haen tratamiento individual
segun el tipo de contrato.

Segun el tipo de contratacién
se establecen los criterios y
requisitos de producto que el
proveedor debe garantizar
segun se pudo evidenciar en
los contratos 201900150

Terpel y en el convenio

CN.2108-0325 Metro o en se
establecen en los pliegos de
condiciones de los procesos
SPVA 2019-48, SPO 2015-5y
en el acuerdo  marco
201800236 Union Eléctrica.

Para atender los
requerimientos de los clientes
la empresa tiene definidos,
percepciones y quejas de los
clientes la Subgerencia de
servicio tiene mecanismos
establecidos como reuniones
periddicas el seguimiento de
las queja y oportunidades de
mejora segun se pudo
evidenciar en el contrato
201700344 'y 201900225
Sertrans convenio Metro.

Antes de presentar una
propuesta a los clientes, se
hacen reuniones entre
Subgerencia Comercial y
Subgerencia de servicios para
definir los lineamientos que se
va a seguir en la oferta. es a
través de los pliegOs.

Se recomienda al proceso
documentar el procedimiento
en el conjunto de documentos
del proceso.

La evidencia del punto 8.2.2
es valida para verificar que
hay un mecanismo
establecido para revisar los
requisitos de los productos vy
servicios, y que funciona pero
estd documentado en la

ND

ND

ND
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informacion del proceso.Se
recomienda al proceso de
compras, documentar el
procedimiento en el conjunto
de documentos del proceso.
la observacion se realizo en el
punto 8.2.2

Segun el tipo de contrato y la
definicion de las
caracteristicas de los
productos y servicios, se
establecen las caracteristicas
e informacién técnica de los
mismos, ésto se pudo
evidenciar en los contratos
201900089 y 201900202

Se tienen identificados los
riesgos y se realiza
seguimiento semestral a los
controles.

Durante la revision del
procedimientos de compras
se evidenci6 lo siguiente:

1. Hay referencia a
actividades 3. y 3.8 que no
tienen relacion con el
proceso.

2. La evaluacion el proceso
de seleccién de proveedores
no esta clara en cuanto a los
responsables de avalar dicha
seleccion.

3. La informacién contenida
en las politicas de gestion
comercial contiene datos de
2016 sin embargo, es una
version revisada a 2019.

4. Dentro del procedimiento
no se tiene detallado como se
realiza el referenciamiento de
precios.
RECOMENDACIONES

1. se recomienda aclarar a
que hacen referencia las
actividades descritas en el
proceso de compras
identificadas como 3.y 3.8

2. Se recomienda darle
claridad al procedimiento
sobre el o los responsables
de avala la seleccion de los
proveedores.

3. Actualizar las politicas
comerciales con informacion
resultante de las recientes
alianzas comerciales.

4, actualizar
procedimiento,detallando
proceder para el

referenciamiento de precios.

ND

ND
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Los indicadores estan
actualizados, sin embargo el
indicador de contratacion de
la linea vigilancia fisica no se
encuentra diligenciado a la
fecha de la auditoria interna
en Kawak. despues de la
auditoria este indicador se fue
enviado en un archivo de
excel sin  embargo se
recomienda actualizarlo en
Kawak como en las demas
lineas.

En el contrato 20190099 se
pudo evidenciar la existencia
del proceso seguido cuando
ocurren cambios en el objeto
inicialmente contratado, sin
embargo, en la
documentacion del proceso
no existe una guia minima
acerca de la forma en la que
se debe proceder.

Se RECOMIENDA
documentar una guia minima
que pueda servir  de
herramienta sobre la forma en
la que se debe proceder
cuando ocurran cambios en
las especificaciones de los
productos y servicios
inicialmente contratados.

Se identificaron  acciones
abiertas con fecha limite de
ejecucion del 31 de mayo de
2020.

Se RECOMIENDA un
porcentaje de ejecucion de
las mismas ya que todas
estan en un 0% y se identifico
que ya se habia avanzado en
los temas.

Actualizar ese porcentaje de
ejecucién o de avance en
Kawak.

Durante la revision de la
caracterizacion del proceso
en el punto 1.1 Contrato
proveedores se habla sobre
un  seguimiento de los
tiempos de contratacion
segun los contratos
interadministrativos
gestionados por las diferentes
lineas de la empresa, donde
se debe generar un informe
de seguimiento trimestral el
cual no se encontré ninguna
evidencia del informe referido
como ese y que se haga
trimestral.

Se RECOMIENDA, revisar la
caracterizacion para que

Ver

Ver
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modifiquen o actualizen como
actualmente estan realizando
este informe las diferentes
lineas de la empresa.

Se explica adecuadamente la
caracterizacion, demostrando
conocimiento del proceso. Se
evidencia el informe trimestral
y se realizan verificaciones
mensuales.

Se recomienda continuar con
la presentacion del estado de
liquidaciones ante la nueva
administracion.

Se revis6 el proceso de
liquidacién del contrato No.
4600071973 con Municipio de
Medellin - Secretaria
Seguridad 'y Convivencia,
encontrandose acorde al paso
a paso del procedimiento.

Se encuentran bien definidos
los riesgos y a estos se les
realiza

semestral.

Se cuenta con el indicador
convenios liquidados, el cual

seguimiento | =

se encuentra actualizado y —

con su respectivo analisis.

Los planes de mejoramiento
de la auditoria anterior se
encuentran eficazmente
cerrados.

Se evidencia claramente que
cuentan con diferentes
controles para poder verificar
el cumplimiento de la politica:
informes donde se muestra el
detalle de cada moddulo, un
reporte de cuentas reciprocas
trimestralmente y la lista de
chequeo la cual debe ser
firmada por cada uno de los
responsables.

En el mismo contrato revisado
No. 4600071973 con
Municipio de Medellin -
Secretaria
Convivencia, se evidencia
dicho formato firmado por
cada una de las partes.

En la documentacién del
proceso se evidencia como
responsable en varias
actividades, el Jefe de la

Seguridad y  Ver
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Oficina Estratégica, teniendo
en cuenta que este cargo en
el 2019 tenia esta
responsabilidad. Con el
cambio de administracion el
Jefe de la Oficina Estratégica
2019 pasd a la Subgerencia
Administrativa y Financiera.

El proceso de Gestion de
Tecnologia de la Informacion
(TI) cuenta con una completa
caracterizacion del proceso,
la cual tiene sus entradas e
insumos y las salidas o
servicios para los usuarios
que estan dentro de los
diferentes productos de la
plataforma tecnoldgica de la
Entidad. La misma se
encuentra actualizada en
Kawak y es conocida en total
dominio por lo encargados del
proceso, quienes la
explicaron en su totalidad con
las aclaraciones necesarias
para su comprension, esto es,
que su planeacion se realiza
con base en las guias del
Ministerio de Tecnologias
para un alcance de
aproximadamente cuatro (4)
afos, y que el riesgo se
trasladé  contratando las
aplicaciones misionales
critcas en la nube con
proveedores externos. Se
explicé que tienen acuerdos
de niveles de servicio, planes
de acciéon conforme a las
actividades del Plan
Estratégico de Tecnologia de
la Informacion (PETI), registro
de incidentes y peticiones de
los usuarios, registro de los
eventos y errores para su
mitigacion y solucion parcial
que permita el funcionamiento
a pesar de dichos errores,

supervision contractual
detallada con informes
mensuales y control
financiero pormenorizado,

indicadores de gestién de la
plataforma, y evaluacién de la
matriz de riesgos.

El Plan Estratégico de
Tecnologia de la Informacion
(PETI) es construido entre
otras, con los requerimientos
realizados a través de la
mesa de ayuda por los
subgerentes o jefes. Al
respecto se explicé que son

ND

ND
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las solicitudes de desarrollos
0 mejoras requeridos por los
diferentes usuarios y que
posteriormente son
aprobados y priorizados por el
Subgerente o jefe. Antes de
2018 se tenian
aproximadamente 200
requerimientos pendientes, y
con el orden y gestion del
equipo actual de Tl ahora son
mas o0 menos 50 que se estan
ejecutando. Por ultimo que se
aclar6 que es la Gerencia
quien define el rumbo e la
Entidad en relacion con el
PETI conforme a la estrategia
de la Entidad.

El procedimiento de Gestion
de Infraestructura Tecnoldgica
tiene diferentes activos de
informaciéon los cuales son
administrados de acuerdo a
los diferentes protocolos. Se
explic6 que como estan
contratados con terceros, se
realiza seguimiento mensual
de seguridad con el informe

entregado por el Data Center | Ver

y el perimetral, y que dichos
informes se ponen como
anexo de las facturas para
que queden en Mercurio.
Ademas cuentan con un
aplicativo de seguimiento
interno que incluso genera
alertas sobre el correcto

funcionamiento de las
aplicaciones.
El procedimiento de

monitoreo de la plataforma
tecnologica cuenta con un
cronograma para la revision
de las herramientas de
servicios y aplicativos,donde
los proveedores
mensualmente envian informe
detallado sobre su
funcionamiento y
cumplimiento de acuerdos de
servicio, los cuales como se
indicé quedan como un anexo
de las respectivas facturas, y
de forma permanente con el
aplicativo interno que utilizan
se tiene el seguimiento sobre
su funcionamiento.

El producto final del PETI es
la estructuracion de
actividades de mejoramiento
en las diferentes plataformas
de TI. Para el afio 2019 se
tuvieron 6 actividades para el

Ver

Ver
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cumplimiento del mismo, por
lo que se pregunté por la
forma en que se realizan y se
cuenta con un cronograma se
seguimiento. Particularmente
se solicitd6 evidencia del
cumplimiento de la actividad
No. 6 que consistia en
integrar el sistema entre otros
sistemas para ensamblar la
informacién de apoyo. Se
explicé y evidencié que se
cumplié con las actividades
previstas de acuerdo al
cronograma establecido para
tal efecto y el cumplimiento
del PETI para el afio 2019
quedd con un cumplimiento
del 92%. Mostraron la nueva
plataforma que se tiene para
los requerimientos y que
reemplazara la mesa de
ayuda, la cual se llama Centro
de Servicios Compartidos. Se
aclar6 que la actividad No. 6 y
que se relaciona con la
integracion del sistema con
otros sistemas, es la puesta
en funcionamiento del
sistema SIALO para facilitar la
funcion de supervision
contractual, donde lo que
correspondia a Tl que era la
integracion de safix vy
mercurio se ejecutd en su
totalidad y el retraso obedece
a las dificultades de Ila
Logistica y al cambio de
responsable de dicha area.
Se les preguntdé por Ila
encuesta de satisfaccion y se
explicé que se realizd en
agosto de 2019 y el resultado
estuvo entre bueno y muy
bueno.

El proceso tiene una politica
para la seguridad y la
privacidad de la informacion,
la cual se cre6 en agosto de
2019 y cuya socializacion se
realizé de forma parcial en
una reunién general de
personal, y que en la
induccion que se realiza a los
funcionarios y contratistas se
ingresan a la Entidad dicha
politica es explicada en su
totalidad. Se recomienda que
tal politica sea socializada en
su totalidad en los grupos
primarios que realizan las
diferentes unidades y areas
de la Entidad.
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Dentro del proceso de Ver

infraestructura tecnoldgica se
brinda soporte a los usuarios
a través de la mesa de ayuda
y los tiempos de respuesta a
las mismas por parte de Tl se
encuentran regulados en los
acuerdos de nivel de servicio.
Se realizan informes para
validar los tiempos de
respuesta y la mesa de ayuda
notifica al usuario todos los
pasos de su tramite desde la
radicacion de su solicitud
hasta su solucion.

El proceso de Tecnologia de
la Informacién a igual que los
procesos de comunicaciones
y bienes y servicios, evalua la
satisfaccion del cliente interno
con los servicios prestados,
por eso en agosto de 2019 se
realizé la encuesta cuyos
resultados generales oscilan
entre bueno y muy bueno.

Se evidencié el cumplimiento
de la utilizacion de los
formatos del proceso, en
especial el formato de acTa
de entrega o préstamo de
activos de Tl. Se mostré el
formato diligenciado y firmado
que evidencia el préstamo de
un equipo a la funcionaria Luz
Marina Correa, el cual se
encuentra debidamente
firmado por ella.

En el acuerdo de nivel de
servicio se tiene establecido
el tiempo para la
configuracion de un
funcionario nuevo, esto es, la
entrega del computador, la
creacion del correo, software
y demas, y por eso la Unidad
de Gestion Humana debe
realizar la solicitud con una
antelacion de cinco (5) dias.

Dentro de la politica de
seguridad y privacidad de la
informacién se tiene un acta
donde se especifican los
bienes que tenia asignados a
la cartera y el estado en que
son entregados por un ex
funcionario. Se pregunté por
el estado de los bienes
entregados por la ex
funcionaria  Wendy  Uribe
Mufoz, a lo que se explicd
que es un formato compartido
con la Unidad de bienes y

Ver
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Servicios y que corresponde
al acta de entrega, en donde
se tiene un componente de
TI, el cual es revisado y
firmado por ellos en
constancia de recibido con las
observaciones a que haya
lugar. Y en cuanto al backup
se aclar6 que el mismo es
realizado por Tl previa
informacion sobre el retiro del
funcionario por parte de la
Unidad de Gestion Humana, y
para la entrega del mismo al
ex servidor se requiere
autorizacion por parte del
Gerente de acuerdo a las
disposiciones del Reglamento
Interno de Trabajo.

En la misma politica de
seguridad y privacidad de la
informaciéon, se establece
cuales usuarios pueden tener
acceso a USB y en caso de
no tenerlo, para que le sea
habilitado se requiere de la

aprobacion del Subgerente o =

jefe se area, tal y como se
evidencié con la solicitud de
acceso de la funcionaria
Alejandra Mufoz con la
aprobacion de la Secretaria
General del momento.

Dentro de la politica de
seguridad y privacidad de la
informacion antes
mencionada, se tienen
establecidos los backup de la
informacion que se realizan
de los computadores de los
funcionarios. Se explicé que
se realiza un backup diario,
semanal, mensual y anual.

La Entidad cuenta con un
plan de recuperacién ante
desastres, donde se
establecen los
procedimientos, actividades,
roles y responsabilidades
necesarias para responder
ante un evento que afecte la
continuidad de la prestacion
de los servicios de TI, esto es,
SAFIX, Mercurio, Internet,
Correo, Escritorio  virtual,
Portal de contratacion, File
server, Herramientas
ofimaticas y Telefonia. Dicho
plan tiene definidas las
responsabilidades antes,
durante y después de los
eventos; tiene establecidos
equipos de recuperacion de
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servicios, de apoyo logistico,
y un comité de recuperacion
de desastres. Es un plan muy
completo y detallado. Se
solicitd evidencia del ultimo
evento presentado y su
recuperacion para validar los
tiempos alli establecidos.
Dentro del plan se puede
evidenciar nombres de
personas que ya no estan en
la Entidad o que cambiaron
su cargo, se sugiere que
actualizar dicho plan para que
en los equipos no se
designen  personas  sino
cargos, para que sin importar
quien sea la persona que
ocupa el cargo, asuma dicha
responsabilidad.

El proceso cuenta con un
procedimiento de monitoreo
para la plataforma
tecnoldgica, que incluye el
monitoreo de todas las
herramientas que la
componen, es decir, las
herramientas, los servicios y
aplicativos, detallando
actividades como el ingreso al
data center, impresoras,
mercurio,  safix, camaras,
servidores, planta telefénica,
red wifi, radio enlace, PRTG,
pagina web y portal de

1SO contratacion, e intranet. En tal

9001:2015 procedimiento se indica que
SEDE Gestion de 71 5' los puntos de control son el
PRINCIPAL | Tecnologia de R.ec.:ursos de Observacion | reporte en mesa de ayuda y | Ver Ver
POBLADO | la Informacion un archivo en excel

fnegéjilcrirgﬁntoy denomir]ado "‘servicios"_. Se
preguntd6 cémo funcionan
estos puntos de control y cual
es la evidencia, y se explicé
que en realidad solo se utiliza
el de la mesa de la ayuda
porque el cuadro de excel ya
no es utilizado, y ademas de
los informes de los
proveedores se tiene un
aplicativo para el seguimiento
constante realizado por los
encargados del proceso. Se
sugiere actualizar el
procedimiento para eliminar el
punto de control que ya no es
utilizado.

SEDE Gestion de ISO Conformidad | El proceso tiene un acuerdo  Ver ND
PRINCIPAL | Tecnologia de | 9001:2015 8.1 de nivel de servicio ESU
POBLADO | la Informacion | Planificacién y (SLA) donde se consagra el
control servicio de soporte y atencion
operacional al usuario final, junto con la
prioridad y la urgencia de los
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SEDE Gestion de
PRINCIPAL | Tecnologia de
POBLADO | la Informacion

SEDE Gestion de
PRINCIPAL | Tecnologia de
POBLADO | la Informacion

SEDE Gestion de
PRINCIPAL | Tecnologia de
POBLADO | la Informacion

ISO
9001:2015 6.3
Planificacion
de los
cambios

Conformidad

ISO
9001:2015 10 | Conformidad
Mejora

ISO
9001:2015 9.1
Seguimiento,
medicion,
analisis y
evaluacion

Conformidad

ISO
9001:2015 6.1
Acciones para
abordar
riesgos y
oportunidades

Observacion

ISO Conformidad
9001:2015

71.3

Infraestructura
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mismos. Se solicitd evidenciar
un caso presentado y su
cumplimiento.Se aclar6 que
no se han presentado eventos
en los ultimos dias pero que
las veces que se presentan
estos son reportados a los
proveedores, quienes estan
en la obligacion de atender el
incidente reportado dentro de
unos tiempos.

Con la renovacion de la
plataforma tecnoldgica que
realizé Tl se presentaron
cambios sustanciales y una
evidente mejora en la
prestacion de los servicios.
Tales impactos se ven
reflejados en los
procedimientos del area.

El proceso realizé tratamiento
a los planes de mejoramiento
de la auditoria anterior dentro
de los tiempos y en las
condiciones alli establecidas.

Los indicadores del proceso
se llevan adecuadamente, se
analizan sus resultados y se
toman acciones ante el
incumplimiento de una meta.

El proceso de TI evidencia el
cumplimiento, gestion y
seguimiento de los riesgos del
proceso.

Se cuenta con la matriz de
riesgos de procesos y riesgos
de corrupcion, sin embargo a
la luz del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion, el area
de Tl debe contar con una
matriz  de riesgos  de
seguridad y privacidad de la
informacion, la cual a la fecha
aun no se ha construido.

Se recomienda realizar una
matriz  de  riesgos de
seguridad y privacidad de la
informacién, teniendo en
cuenta los riesgos
identificados con el ejercicio
de ethical hacking realizado
por el proveedor.

La organizacién debe
determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura
para la operacion de sus
procesos para lograr la
conformidad de los productos
y servicios. El proceso de TI
garantiza la infraestructura

Ver

ND

ND

ND

ND
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SEDE
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SEDE
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POBLADO

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

ISO

Gestion de 9001:2015 7.5

Tesoreria Informacion
documentada
ISO

Gestion de 9001:2015 7.5

Tesoreria Informacion
documentada
ISO

Gestion de 9001:2015 7.5

Tesoreria Informacion
documentada
ISO

Gestion de 9001:2015 7.5
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documentada
ISO

Gestion de 9001:2015 7.5

Tesoreria Informacion
documentada

Gestion de ISO

Tesoreria 9001:2015 7.5
Informacion
documentada
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para la  operacion de
diferentes procesos de la
Entidad.

Se demuestra conocimiento y
apropiacion de la
caracterizacion

La auditada explica
adecuadamente cada uno de
los componentes de la
caracterizacion, demostrando
conocimiento del proceso.

Se evidencia claramente las
ultimas inversiones realizadas
por la ESU en CDTs. Se
muestra el acta del comité
financiero No. 27 y la No. 25.
Se explica claramente el
proceso de aprobacion de las

inversiones segun
procedimiento.
Se realiza el seguimiento

mensual a través del archivo
plantilla de inversiones.
Actualmente la entidad cuenta
con CDTs, fondos de
inversion colectiva y accion
en EMVARIAS. Se informa los
rendimientos en el flujo de
caja que se presenta en junta
directiva.

Se reviso el paso a paso del
pago de la factura de sertrans
encontrandose acorde al
procedimiento.

Se evidencia el boletin a
Marzo, donde se muestra
como cerrd tesoreria en cada
una de sus cuentas. Las
diferencias se reportan a cada
uno de los responsables y se
busca en que cuenta presenta
diferencias

No se evidenciaron informes
0 soportes de revision de los
permisos aprobados para
cada usuario en Safix como
se expresa en la Politica de
seguridad en las operaciones
de tesoreria en el punto 4
Software financiero. La
auditada informa que esta
revision la realiza el area de
Tl, sin embargo es importante
tener la trazabilidad de estas
revisiones y solicitarlas desde
el proceso de Tesoreria ya
que es un control para la
seguridad de las operaciones.
Se recomienda solicitar las
revisiones semestralmente al

ND

ND

ND

ND

ND
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area de Tl y guardar dichos
informes o soportes para
futuras validaciones.

Se evidencid legalizacion de
compra de tiquetes de
noviembre de 2019 y compra
de IP

Se realizan pagos todos los
dias, lo que va llegando
diariamente. Segun solicitud
expresa de cada subgerente
o Gerente

Se evidencié la programacion
de pagos enviada el 29 de
abril, donde se muestra qué
se pago y las observaciones
que tienen las cuentas o los
pagos.

Segun informa la auditada, el
formato FT-M4-GT-1
FORMATO SOLICITUD DE
INFORMACION A BANCOS
PARA  SELECCION DE
APERTURA DE CUENTAS
BANCARIAS, no se esta
utilizando en la actualidad ya
que normalmente envian el
certificado de la cuenta
bancaria y con este es
suficiente. Se recomienda dar
de baja este formato de la
documentacion del proceso
ya que no se esta utilizando.

Se evidencia que las actas
(25 y 27) mostradas para el
tema de la aprobacion de las
inversiones se realizaron en
un formato viejo el cual no
corresponde a la realidad:
FO-GDO-02. Todos los
formatos que se utilizan en la
actualidad empiezan con el
cédigo FT. Para el caso en
particular el formato de acta
es FT-M1-MCO-07. Se
recomienda seguir utilizando
los formatos vigentes vy
contribuir con la adherencia
de la documentacion del
sistema.

Los riesgos del proceso son
adecuados y no se han
materializado.

Los indicadores se miden y se
analizan adecuadamente

Ver

Ver

ND

ND

ND

ND

ND
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Se verifica la accion cerrada
eficazmente.

En referencia a la Encuesta
de Satisfaccion del Cliente del
periodo 2018 realizada en
2019, se manifiesta por los
auditados que no ameritd
ninguna Accion de Mejora, y
por tanto no se definié ningun
plan de mejora al respecto. Al
ser materia relevante el
conocimiento de las
expectativas y necesidades
de los clientes y partes
interesadas de la empresa, el
no formalizar las decisiones
producto del analisis de la

informacion podria dar pie a | =

un incumplimiento del
numeral 9.1.2 de la Norma
ISO 9001: 2015 Satisfaccion
del Cliente; en especial al
deber de realizar el
seguimiento de las
percepciones de los clientes y
el grado en que se cumplen o
satisfacen sus necesidades y
expectativas, y se estaria en
riesgo de incumplir ademas
con el objetivo definido en la
Caracterizacion al Proceso de
Gestion del Servicio.

Se evidencia como
empresa viene haciendo el
tratamiento debido a las
denominadas Peticiones,
Quejas, Reclamos,
Sugerencias, y Felicitaciones-
PQRSF, especificamente en
lo que respecta a la recepcion
de las mismas. Al ser la
gestion de las PQRSF un
factor de medicion
identificado para la evaluar el
estado de la empresa en
referencia a la gestion de una
sus partes interesadas
denominada ciudadania en
general, es necesario
disminuir el riesgo de no
obtener respuesta oportuna
de las mismas y por ello se
deben identificar formas de
trabajo que prevengan esa
falencia, entre ellas la de
asumir como un Indicador del
proceso La Oportunidad de
Respuesta a las denominadas
PQRSF; lo que previene a la
empresa de incumplir con los

Ver

la  Ver

ND

Ver
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numerales 6.1 , 9.1.1 literal b.
métodos de seguimiento vy
medicioén, incluidos en la
norma ISO 9001: 2015, y a su
vez posibilita lograr el objetivo
del Procedimiento PQRSF
con codigo PR-M1-GS-2 que
hace parte del Proceso
Gestion del Servicio.

ISO
SEDE g 9001:2015
PRINCIPAL SGeerf,f'gg del 9.1.2 Conformidad
POBLADO Satisfaccion

del cliente

Se aporta evidencia con
informe de PQRSF 2019.

RECOMENDACION. La
gestion de la Empresa Para
La Seguridad Urbana-ESU es
el resultado de las mediciones
que se hacen a sus publicos o
partes interesadas, valga
decir Clientes, Junta
Directiva, Empleados de la
ESU, Proveedores,
Organismos de Control vy
Ciudadania en  General.
Integrar esas mediciones en
1SO un dIndicador Global, q(LjJe
. . pondere un criterio e
Gesyqn del 9001:2015 Conformidad | calificacion para cada parte  Ver ND
servicio 9.1.1 ) ) :
Generalidades mteresada_, pe_r.mlte que la
empresa identifique, aplique,
haga seguimiento, analice y
mejore su gestion de forma
integral; manteniendo
evidencia apropiada de sus
resultados y analisis de los
mismos, de conformidad con
lo establecido en la Norma
ISO 9001:2015 numeral 9.1.1
literal d. periodicidad del
analisis y evaluacién de los
resultados del seguimiento y
la medicion.

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

SEDE Gestion del ISO Observacion | Se evidencia la socializacion | Ver Ver
PRINCIPAL | servicio 9001:2015 6.1 de resultados de la encuesta
POBLADO Acciones para de satisfaccion del cliente a
abordar nivel interno con los
riesgos y encargados de cada Linea de
oportunidades Servicio: Logistica, Sistemas
Integrales de Seguridad-SIS,
y Servicios de Seguridad. Al
tener la empresa identificadas
otras partes interesadas como
son: Junta Directiva-
Empleados de Ila ESU-
Proveedores-Organismos de
Control-y  Ciudadania en
General, se requiere hacer
devolucion y difusién de los
resultados de las encuestas
de satisfacciéon a las partes
interesadas de la empresa, de
modo que se mitigue el riesgo
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asociado en cuanto a la falta
de objetividad en las
respuestas, al poder recibir de
cada una de las partes
recomendaciones o]
sugerencias Utiles para el
mejoramiento de la estructura
de los instrumentos de
medicion aplicados. El obviar
la socializacion con las partes
interesadas podria dar pie a
que se incumpla con el
numeral 6.1.1 de la norma
ISO 9001: 2015, en especial
el literal d. de la misma,
relacionado con la mejora de
los procesos y de la gestién
de la empresa en general, y
con el numeral 4.2. en lo
referido al deber de realizar el
seguimiento y revision de la
informacion sobre sus partes
interesadas.

RECOMENDACION. Se
manifiesta por parte de las
responsables del Proceso de
Gestion del Servicio, la
definicion de un nimero base
de clientes a encuestar para
medir niveles de satisfaccion
que asciende a cuarenta y
cinco (45), y que constituyen
el universo poblacional de
entidades publicas que fueron
clientes de la empresa en el
afio 2019. Para asegurar un
nivel de respuesta acorde con
lo normalmente aceptado en
técnicas de muestreo, los
métodos estadisticos para
definicion de tamafios
muestrales respecto de la
poblacién total resultan de
ayuda, de modo que se
consulte el numero adecuado
de personas a encuestar y se
puedan lograr niveles de
respuesta eficientes. Esto
permite a la Organizacion
prevenirse de incumplir con el
numeral 6.1.1. literal a. acerca
de asegurar que se logren los
resultados previstos por el
sistema de gestion de la
calidad.

RECOMENDACION.

Revisado el riesgo asociado
al Proceso Gestion del
Servicio denominado Falta de
Objetividad en las respuestas
a la encuesta de satisfaccion,
se identifica como una de las
causas de ese riesgo Reducir

Ver

ND

ND
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el temor de los usuarios a
responder con objetividad.
Entendiendo la connotacion
subjetiva de la causa descrita,
se sugiere realizar una
revision general a la
identificacion, evaluacion,
valoracion, tratamiento vy
actualizacion de los riesgos
existentes, de modo que se
actie de conformidad con lo
establecido en el numeral
6.1.2 literal b. inciso 2, de la
Norma ISO 9001: 2015,
referido a que se evallue la
eficacia de las acciones
planificadas para abordar los
riesgos y oportunidades.

RECOMENDACION.Revisada
la Caracterizacion del
Proceso se observa que éste
tiene definido un objetivo, el
cual dice a la letra: Identificar
y gestionar las necesidades y
expectativas de las partes de
interesadas de la ESU. La
medicion en cuanto al logro
del objetivo requiere de una
redaccion precisa del mismo,
en cuanto a un Qué-
Identificacion mediante verbo
en infinitivo, un Para Qué-el
SEDE y ISO fin y un Cémo-medio para
PRINCIPAL Gesyqn del 9001:2011:3 7.5 Conformidad algar!zarlo. Pre.cl|s,ar este Ver ND
POBLADO | Servicio Informacion Obje'FIVO, permitira  darle
documentada medios a la empresa para
orientar el Proceso de
Gestion del Servicio al logro
permanente de niveles altos
de satisfaccion del cliente, al
cumplimiento de los objetivos
misionales de la ESU, y a
asegurar que la ESU dispone
de una Informacion
debidamente documentada y
actualizada; de conformidad
con el numeral 7.5.2 literal c.
de la Norma ISO 9001:2015.
Creacion y actualizacion de la
informacion.

SEDE Gestion del ISO Observacion | La empresa defini6 en un  Ver Ver
PRINCIPAL | servicio 9001:2015 9.1 90% la Meta a lograr en
POBLADO Seguimiento, cuanto a Nivel de Satisfaccion
medicion, del Cliente. Al respecto no se
analisis y evidencia un soporte
evaluacion documentado acerca del
criterio o los criterios que
condujeron a fijar la meta en
ese valor porcentual. Esto
puede impedir que la entidad
identifique puntos de mejora
en revisiones posteriores,
revaluando sus niveles de
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logro con base en hechos y
datos socializados y
acordados formalmente en las
instancias pertinentes;
previniendo asi  posibles
incumplimientos en cuanto al
numeral 9.1.1 literales a. y b,
de la Norma ISO 9001: 2015,
que indican la necesidad de
determinar lo que se debe
medir, y el deber de
establecer métodos de

seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion
resultados; tendientes a
asegurar la mejora

permanente en la gestion del
proceso y de la empresa.

La empresa defini6 en un
90% la Meta a lograr en
cuanto a Nivel de Satisfaccion
del Cliente. Al respecto no se
evidencia un soporte
documentado acerca del
criterio o los criterios que
condujeron a fijar la meta en
ese valor porcentual. Esto
puede impedir que la entidad
identifique puntos de mejora
en revisiones posteriores,
revaluando sus niveles de
logro con base en hechos y
SO datos socializados
Gestion del 9001:2015 iy y
servicio 911 Observacion gcordacjos formalment_e enlas  Ver Ver
instancias pertinentes;
previniendo asi  posibles
incumplimientos en cuanto al
numeral 9.1.1 literales a. y b,
de la Norma ISO 9001: 2015,
que indican la necesidad de
determinar lo que se debe
medir, y el deber de
establecer métodos de
seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion
resultados; tendientes a
asegurar la mejora
permanente en la gestion del
proceso y de la empresa.

SEDE Gestion del ISO Conformidad | RECOMENDACION. Se tiene | Ver ND

PRINCIPAL | servicio 9001:2015 identificado  un  indicador

POBLADO 9.1.1 denominado

Generalidades %u201CReconocimiento

como Aliado
Estratégico%u201D 'y se
cuenta con la informacién
disponible de la ultima
medicién de satisfaccion del
cliente correspondiente al afo
2018, donde se incluyé una
pregunta relacionada con el
indicador referido. Verificando
en el aplicativo o software

SEDE
PRINCIPAL

POBLADO Generalidades
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Kawak para administracion y
mantenimiento del sistema de
gestion de la ESU, no se
observan los datos del
Indicador de Reconocimiento
como Aliado; y por esta razén
se recomienda que se haga el
ingreso y actualizacién del
citado Indicador en dicho
software, de manera que se
pueda hacer el seguimiento y
analisis respectivo a un
indicador que apunta a medir
el cumplimiento de la Vision
de la compania. Esto en
cumplimiento  del numeral
911 de Ila Norma ISO
9001:2015 acerca de qué
necesita seguimiento y
medicion.

El Proceso Gestiéon del
Servicio a través de sus
responsables, ha gestionado
adecuadamente el cierre de
las Acciones previstas como
parte del Plan de
Mejoramiento 2019 producto
de la Auditoria Interna
realizada en esa vigencia; lo
que evidencia un sentido de
compromiso por la mejora
oportuna de su proceso.

La solicitud de personal en la
empresa debe obedecer a
una necesidad cuya
respuesta (creacion de plazas
0 vinculacion de personal)
aporte al logro de los
objetivos  estratégicos vy
misionales de la organizacion.
En este aspecto se sugiere
que desde el redisefio y

diligenciamiento del formato @ Ver

establecido -FT-M5-GTH-01-
denominado %u201CSolicitud
de Personal%u201D, se
precise el objetivo especifico
que se busca con una
vinculacion en particular; y si
se trata de una prestacion de
servicios se fijen los
productos entregables que se
derivaran del futuro contrato.

a. Se tiene establecido que la
entidad de acuerdo con la
normatividad y lo establecido
por el Departamento
Administrativo de la Funcion
Publica-DAFP- debe realizar
cada dos (2) afios estudios de
carga laboral, sin embargo se
evidencio que para la vigencia
2019 no se realizé el estudio

ND
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correspondiente, y se cuenta
con trazabilidad de los
motivos o justificacion para
reprogramarlo; por lo anterior
se recomienda documentar
este tipo de decisiones que
son relevantes para la gestion
de personal en la empresa,
entendiendo de que un
estudio de cargas de trabajo
se convierte en factor de
justificacion para el enganche
de personal, lo que puede
soportar de mejor manera y
con base técnica la necesidad
de talento humano.

El ciclo de crecimiento de
cada persona (planes de
carrera) en la organizacién se
evidencia a través de las
opciones que se puedan
generar en momentos
especificos de vacancia de
cargos, evento en el cual se
acude a una convocatoria
interna de interesados en
alguna plaza disponible. Esta
circunstancia se destaca
como una decision de interés
que le permite al empleado
mejorar en su ciclo de
permanencia en la empresa; y
que debe entenderse como
un proceso asociado a la
gestion del talento humano
visto en un sentido gerencial
estratégico, que contribuye a
planificar a futuro el desarrollo
y crecimiento que puede
lograr cada persona en la
escala administrativa de la
empresa

En el procedimiento de
reclutamiento y seleccion de
personal PR-M5-GTH 1-, se
hace referencia a una prueba
de conocimiento técnico que
la fija y aplica cada area
responsable del cargo a cubrir
(%u201Cel area respectiva
suministra el formato de
evaluacion para cada
convocatoria%u201D). Podria
explorarse la opcion de
disponer de un repositorio de
evaluaciones de acuerdo con
el perfil del cargo, con unas
baterias de preguntas que se
construyan para cada cargo;
el cual sea administrado y
aplicado por el proceso de
gestion humana.

El reglamento interno de

Ver

ND

Ver
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trabajo de la ESU hace
referencia a la modalidad del
Teletrabajo, y se evidencia
que en el software de gestion
kawak se cuenta con
formatos relacionados con
este tema. Por esta razon, se
recomienda que debido a la
importancia que ha cobrado
esta modalidad para la
entidad, se establezca como
un procedimiento y se pueda
incluir todo lo referente al
asunto en el Sistema
Integrado de Gestion;
consideracion que bien
pudiera hacerse extensivo al
tema del Trabajo en Casa,
relevante en esta época de
Covid-19.

Se identific6 que para la
trazabilidad del teletrabajo se
cuenta con variedad de
formatos que aportan a su
control, sin embargo se
evidencia que le hace falta a
la entidad un mecanismo
eficiente para el control vy
seguimiento de esta
modalidad de trabajo, por tal
motivo se recomienda revisar
la posibilidad de implementar
en la entidad una metodologia
sistematizada orientada al
trabajo por cumplimiento de
objetivos, y a su vez la
implementacion de un
software de seguimiento que
acompanie dicha metodologia.

La empresa a través de este
Proceso ha identificado
mediante un instrumento de
medicion el estado de su
personal, en cuanto a salud
mental por efecto del
distanciamiento social en que
se encuentra el pais; lo que
da informacion relevante a la
empresa en cuanto a posibles
intervenciones que ayuden a
mantener en buen nivel la
salud integral de  sus
empleados y trabajadores.

-En materia de medicion del
Riesgo Sicosocial la
Resolucién 2404 de 2019 del
Ministerio de Trabajo en su
articulo 3. refiere la
periodicidad de la evaluacion,
la misma que se debe ajustar
al nivel de riesgo de la
empresa, pudiendo ésta ser
anual o cada dos(2) afos.

ND
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Para el caso la empresa
adolece de una precision en
el procedimiento para hacer
estas mediciones (ver PR-M5-
GTH-7), en cuanto a las
fechas de realizaciéon tanto
para el aspecto de riesgo
sicosocial como para el de
clima organizacional. De otro
lado, las ultimas encuestas
realizadas (Riesgo sicosocial
en 2018 y Clima
Organizacional en 2019), no
han sido socializadas con la
alta direcciéon (Comité de
Gerencia) tal como lo sefiala
el  Procedimiento referido
numeral 6.1 actividades 4 y
5., siendo el Comité de
Gerencia el responsable de
definir las acciones a seguir;
luego debe ser estratégico
cumplir con las encuestas de
riesgo sicosocial y clima
organizacional, en procura de
actuar con la oportunidad
debida frente a estas
variables y sus resultados,
relevantes para la generacion
de ambientes adecuados en
la gestion de los distintos
procesos en la ESU. Lo que
contraviene los requisitos
establecidos en la norma ISO
9011:2015 numeral 7.1.4.
literales a, b que hacen
alusion a ambientes
tranquilos, libres de conflictos,
y a ambientes donde se
perciba bajo nivel de estrés y
alto cuidado de las
emociones.

La entidad cuenta con un plan
de formacion el cual se
construye anualmente
teniendo en cuenta las
necesidades de cada area,
sin embargo en su
construccion no se logra
evidenciar diferentes
aspectos organizacionales
que requieren de formacion -

las dimensiones estratégicas Ver

y operativas de la empresa-.
Por lo anterior, se recomienda
incluir en dicho plan las lineas
estratégicas con las que se
relacionan las capacitaciones,
incluir los temas que se
derivan de las encuestas de
riesgo  psicosocial, clima
organizacional y por supuesto
las que se derivan de las
evaluaciones de desempefio.
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SEDE Gestion del ISO Observacion | La entidad cuenta a la fecha | Ver Ver
PRINCIPAL | Talento 9001:2015 con una matriz de pares
POBLADO | Humano 7.1.6 construida para transferir

Conocimiento conocimientos en caso de

de la ausencia temporal,

organizacion vacaciones, incapacidades, o

retiro, sin  embargo se
evidencia que la transferencia
hace alusion a lo relacionado
en un acta de entrega; se
recomienda documentar las
actividades relevantes del
proceso lo que facilite asumir
claramente las funciones del
cargo en cualquiera de los
casos, e igualmente propiciar
el entrenamiento anual de los
pares para ejercer las
funciones en el puesto de
trabajo, a efecto de tener un
conocimiento compartido del
quehacer a cargo del par
correspondiente, antes de
darse la respectiva novedad.

El proceso cuenta con un
formato denominado eficacia
de la capacitacion, e
igualmente en el
procedimiento formaciéon y
desarrollo se hace alusion en
la actividad 7. a que el
subgerente debe velar porque
el servidor realice la
socializacion de lo visto en el
evento formativo. Se
evidencié que se comparten
ISO las memorias de los temas,
9001:2015 sin embargo se recomienda ir
7.1.6 o Observacion més_ alla de esta.agtiviq:'jd, y Ver Ver
Conocimiento realizar una socializacién a
dela modo de presentacion con lo
organizacion cual se logre una
transferencia clara y oportuna
de los conocimientos
adquiridos. Y se sugiere en
este aspecto de la
transferencia de
conocimientos y a nivel del
procedimiento formacion vy
desarrollo, incluir ademas la
socializacion de los
conocimientos adquiridos
fruto de viajes a ferias o
capacitaciones en el exterior.

SEDE Gestion del ISO Conformidad | La organizacién debe Ver ND
PRINCIPAL | Talento 9001:2015 7.2 identificar las competencias
POBLADO | Humano Competencias necesarias para el ejercicio

de una labor, precisando los

métodos necesarios para

suplir una competencia en

particular cuando se

evidencie su ausencia,

efectuando el seguimiento del

SEDE Gestion del
PRINCIPAL | Talento
POBLADO | Humano
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caso y documentando el logro
obtenido.

La evaluacion o seguimiento
a los programas de formacion
debe involucrar un
componente cualitativo, no
solo cuantitativo, que dé
cuenta del logro de los
objetivos trazados, y permita
valorar el crecimiento en el
desempefio de los
beneficiados con las
formaciones o capacitaciones
recibidas.

a. Se cuenta con la
evaluacion de desempeno de
los funcionarios de Ia
empresa, sin embargo se
evidencio al revisar las
evaluaciones de Daniel
Montafio, Juan David
Betancur, Julio Chica, Luisa
Mesa, y Luz Marina Correa,
que la evaluacion se realiza a
través del software de gestion
kawak, y se usa un formato
diferente al indicado en la
documentacién del proceso
(FT-M5-GTH-12), 'y que
ademas la firma de la
evaluacion ya no aparece al
final del documento. Se
recomienda actualizar el
formato de ser necesario, y
buscar el mecanismo para
dejar trazabilidad de que el
funcionario la conocid, de ser
posible con firma, visto bueno
un espacio para
comentarios en sefial de
aceptacion por parte del
evaluado. En tal sentido la
socializacion de los
resultados de la evaluacion
de desempeio debe ser
asumida como un factor
motivacional orientada hacia
la mejora en la labor, y por
esa razon se sugiere agregar
compromisos retadores para
cada periodo y asumir
criterios 'y asignacién de
calificaciones que den
oportunidad a la mejora
continua en el desempefo de
las actividades asignadas;
informando de manera amplia
y suficiente a todos los
interesados la existencia de la
evaluacion de desempefio, y
detallando la forma de
consultar los resultados.

Conformidad | Se resalta el esfuerzo

Ver

ND
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PRINCIPAL | Talento 9001:20157.3 realizado desde el proceso
POBLADO | Humano Toma de con el fin de mejorar el
conciencia procedimiento de induccion

del personal, esto se

evidencia con la unificacion
de la presentacion y el ajuste
en los temas a presentar,
condensando en un
documento base el contenido
de este procedimiento, lo que
facilita su realizacion vy
monitoreo.

a. Al revisar el procedimiento
de induccion, entrenamiento y
reinduccién, especificamente
en el item de reinduccion se
evidencié6 que no hay una
diferenciacion clara de dicha
actividad, y no es de
conocimiento para el personal
de la empresa que el proceso
de reinduccion se realiza en
el marco de las reuniones
generales de personal. Por lo
anterior se recomienda que
en materia de reinduccién, se
considere un espacio
ISO separado, estableciendo unos
9001:2015 7.3 Observacion con_teqicjos minimos 'y una
Toma de periodicidad también
conciencia establecida, de modo que la
empresa pueda evidenciar el
logro de los resultados
previstos con su realizacion.
En especial se debe recoger
el concepto que tiene la
reinduccion, y de la cual habla
el procedimiento (numeral 5):
reorientar la integracion del
empleado a la cultura
organizacional en virtud de
los cambios producidos en la
entidad, fortaleciendo su
sentido de pertenencia e
identidad frente a la
ESU%u201D.

SEDE Gestion del
PRINCIPAL | Talento
POBLADO | Humano

SEDE Gestion del ISO Observacion | b. En el procedimiento de | Ver Ver
PRINCIPAL | Talento 9001:2015 7.3 induccion, entrenamiento vy
POBLADO | Humano Toma de reinduccion del personal (PR-
conciencia M5-GTH-2), numeral 6.1
actividad 2, se habla de la
presentacion del equipo de
trabajo, y se evidencio que en
ocasiones por las multiples
tareas a cargo del personal
del area de Gestion Humana
esta actividad se delega en
un practicante. Se
recomienda que a la
realizacion de la presentacion
o recorrido del recién
ingresado, se le dé la
relevancia e importancia
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debida; y se considere la
viabilidad de que dicha
actividad se deje en cabeza
de uno de los miembros de
gestion humana,
comunicaciones o de quien
sera el superior directo de la
persona que ingresa a la
organizacion.

c. Revisado el procedimiento
de induccién, entrenamiento y
reinduccién, puntualmente en
lo atinente a Entrenamiento,
se evidencid que no se esta
dando cumplimiento en
cuanto al uso del formato
definido para este aspecto, y
no se esta dejando la
trazabilidad respectiva de la
realizacion de dicho
entrenamiento, quedando la
responsabilidad de esta
actividad en cabeza del
subgerente o lider del
programa. Por lo antes
expuesto, se recomienda
actualizar el procedimiento,
definiendo la competencia

especifica y la
responsabilidad puntual para
el desarrollo del

Entrenamiento que incluya a
Gestion Humana como
corresponsable de que se
efectie esta tarea, de
acuerdo con las funciones del
cargo del recién vinculado a
la empresa.

Con el fin de fortalecer el
Proceso de Gestion del
Talento Humano en su
componente de Formacion y
Desarrollo, y aportar asi a la
toma de conciencia a partir de
la transferencia de
conocimientos en la ESU, se
recomienda que la entidad
desarrolle un programa estilo
Formador de formadores,
mediante el cual se
identifiquen las habilidades
del personal a nivel interno y
se posibilite el que sean
incluidas tematicas en el plan
de formacion, de modo que le
contribuyan a la entidad tanto
en conocimientos y saberes
compartidos, como en el
aprovechamiento y
optimizacién de los recursos
de la empresa.

Se valida el control a los
riesgos en materia de

Ver

Ver

Ver

ND
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POBLADO | Humano Acciones para
abordar
riesgos y
oportunidades

ISO
9001:2015 6.1
Acciones para
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riesgos y
oportunidades
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favorecimiento a servidores
en la concesion de auxilios o
beneficios. Para el caso se
analiza el auxilio educativo
otorgado en abril 28 de 2020
a la funcionaria Yenifer Marin,
el cual fue concedido
atendiendo el procedimiento
establecido, y se suscribio el
acta de compromiso
respectivo por parte de la
beneficiada.

En la validaciéon del riesgo

denominado liquidacion
errbnea o inoportuna de la
nomina, prestaciones

sociales, seguridad social,
etc. Se tomaron referencias
en el caso de las
liquidaciones definitivas de los
siguientes funcionarios:
Wendy Uribe, Emiro Valdés,
Sandra Morales. Revisada la
informacion se encuentra:

-Emiro Valdés presté servicios
hasta 31 diciembre 2019, se
le pagdé su liquidaciéon el 5
febrero 2020. -Wendy Uribe
prestd servicios hasta el 15
enero 2020 y se le pago el 7
febrero 2020. -Sandra
Morales prestd  servicios
hasta 15 enero 2020, se le

pagd su liquidacion el 6 de | Ver

febrero 2020.Aunque en la ley
(Codigo Sustantivo del
Trabajo) de forma expresa no
se haya establecido de forma
expresa un plazo especifico
para el pago de la liquidacion
al trabajador, no significa que
se faculte al empleador para
que se tome un tiempo
indefinido para cubrir dicha
obligacién. Se recomienda en
este sentido que la empresa
asuma y realice este pago el
mismo dia de la terminacion
del vinculo laboral, lo que
previene a la organizacion de
pagar indemnizaciones de un
dia de salario por cada dia de
retraso, conforme lo sefiala el
codigo sustantivo del trabajo
en su articulo 65.

En referencia a identificacion
de riesgos y oportunidades,
se sugiere hacer revisiones
periodicas a la matriz de
riesgos del proceso, en su
estructura y controles,
mediante una tarea que vaya
mas alla de la preparaciéon o

ND
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realizacion de una auditoria.
En igual sentido, se
recomienda abordar a la par
de los riesgos, las
oportunidades de mejora que
puedan identificarse en el
proceso, gestionandolas y
documentandolas de forma
oportuna. Aqui se destaca
como oportunidad de mejora
implementada en el Proceso,
la unificacion de comités
atomizados que existian en
materia de  capacitacion,
auxilios, y estimulos.

a. Como aspecto por resaltar
se evidencia que desde el
Proceso de Gestion del
Talento Humano se ha
contribuido a la cultura del
%u201CCero Papel%u201D,

. ISO al establecer mejoras en el
SEDE Gestion del
PRINCIPAL | Talento 9001:2015 7.5 | o rmigag | FrOceso gue parten del uso |y, ND
Informacion de herramientas digitales
POBLADO | Humano . .
documentada propias de la entidad que no

solo economizan y aportan al
medio ambiente, sino que
también facilitan los tramites
administrativos y  hacen
eficiente el proceso en
términos de tiempos.

a. Revisando el
Procedimiento de Situaciones
Administrativas (PR-M5-GTH-
6) se evidencid6 que en
referencia al responsable de
cada actividad se hace
alusion al subgerente o
gerente o lider de programa.
Se recomienda hacer una

. ISO revision completa de todos los
SEDE Gestion del
PRINCIPAL | Talento ?201'201.5 75 | Observacion .do‘fume”tos' de modo 948 € Ver Ver
POBLADO | Humano nformacién incluyan como responsables
documentada de las actividades ademas de
los citados al Secretario
General, al Jefe de Oficina, y
al Director de Auditoria
Interna; explorando si es del
caso y por facilidad una
denominacién mas genérica
para el Responsable como
por ejemplo Miembros del
Comité de Gerencia.
SEDE Gestion del ISO Observacion | Al revisar el procedimiento de | Ver Ver
PRINCIPAL | Talento 9001:20157.5 situaciones administrativas se
POBLADO | Humano Informacion detallan con claridad la gran
documentada mayoria de situaciones

administrativas que se dan en
la empresa, acerca del qué
hacer y como gestionarlas. Se
recomienda revisar y detallar
un paso a paso para los
casos de Incapacidad que
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aunque puede ser calificado
como evento fortuito se
requiere que el afectado
conozca el paso a paso sobre
a quién la reporta, a quién se
le envia las incapacidades,
tiempos, y pagos,
relacionados con esta
novedad de personal.

La documentacion soporte del
Proceso debe ser objeto de
actualizacion. Para el caso se
citan las entradas y salidas en
la caracterizacion (plan
estratégico y codigo de ética
establecidas como salidas), o
denominaciones que ya no
aplican caso Directora
Administrativa en numeral
6.1. actividades 4,5
Procedimiento PR-M5-GTH-
7). En el caso del Codigo de
Etica el auditado manifiesta
se trata ya es de un Codigo
de Integridad, lo que también
debe verse de forma integral
con otros documentos de
interés como el Reglamento
Interno de Trabajo,
homologando
denominaciones en cada uno
de ellos. Lo anterior previene
a la empresa de incumplir los
requisitos de la norma ISO
9001:2015 numeral 7.5.2
Creacion y actualizacion de la
Informacion Documentada
literal c. que hace referencia a
la revision y aprobacién de la
documentacion, en materia de
conveniencia y adecuacion.

a. La Informacién
Documentada  facilita la
consulta y el conocimiento
general y especifico de la
Organizacion, en particular
para el Proceso de Gestidn
del Talento Humano se
recomienda hacer parte del
software de gestion Kawak el
plan de bienestar y el plan de
capacitacién anual, al igual
que el Reglamento Interno de
Trabajo; como documentos
esenciales de soporte al
proceso, en consonancia con
el numeral 7.5.1. literal b. de
la norma ISO 9001:2015 que
hace referencia a la
informacion documentada que
la empresa determine como
necesaria para hacer eficiente
su sistema de gestion.

Ver

46/82


https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=525&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/mej_mejoramiento/ncf_ver.php?llave=403
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=526&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/mej_mejoramiento/ncf_ver.php?llave=404
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=527&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/mej_mejoramiento/ncf_ver.php?llave=405

23/9/22, 9:03

SEDE Gestion del
PRINCIPAL | Talento
POBLADO | Humano

SEDE Gestion del
PRINCIPAL | Talento
POBLADO | Humano

SEDE Gestion del
PRINCIPAL | Talento
POBLADO | Humano

ISO
9001:2015 9.1
Seguimiento,
medicion,
analisis y
evaluacion

ISO
9001:2015 9.1
Seguimiento,
medicion,
analisis y
evaluacion

ISO
9001:2015 9.1
Seguimiento,
medicion,
analisis y
evaluacion

https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/aud_ver.php

Observacion

Observacion

Observacion

KAWAK - ESU

a. Revisado el
denominado Nivel de Eficacia
de la Capacitaciéon, se
evidencia que se hace una
calificaciéon cuantitativa desde
la percepcién del superior
inmediato una vez recibida la
misma. De otra parte en el
Procedimiento PR-M5-GTH-3
numeral 6.2. se hace
referencia a la medicion de la
eficacia de la capacitacion, y
se parte de un concepto de
eficacia que es preciso:
%u201CCapacidad de
alcanzar el efecto que se
espera con la realizacién de
una accion o]
actividad%u201D. Por o
anterior, se recomienda
agregar a este Indicador un
componente cualitativo que
haga referencia al
mejoramiento e impacto de lo
impartido en la persona, o en
el grupo de personas que
recibieron la capacitacion,
desde la perspectiva misma
del mejoramiento en el
desempefio del funcionario
beneficiado con la formacién
recibida.

En cuanto al Indicador
Evaluacion de Desempenio,
se sugiere motivar a los
encargados de realizar la
evaluacion al personal de la
empresa en cuanto a fijar
calificaciones que inviten a la
mejora, y a asumir
compromisos retadores en
procura de que queden

Indicador Ver

Ver

espacios para el desarrolloy | —

crecimiento del evaluado en
la forma como cumple la
tarea, tanto desde |las
competencias en el
%u201Cser%u201D como
desde la misma capacidad
técnica para desempefarse
en las funciones propias de
su cargo.

Revisado el Indicador de
Rotaciéon de Personal, se
evidencia que se ha fijado
una meta del 2%, la cual se
sugiere sea sustentada vy
documentada de
técnica, mediante un
referenciamiento de mercado
para entidades del mismo
sector, o en datos histéricos
que posea la empresa.

forma Ver

Ver

Ver
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Se identifican una Accion la
ID 151, generada en Auditoria
Interna 2019, con avance 0%
y fecha de cierre 30 de abril
2020. Donde se sugiere
identificar mas riesgos para el
Proceso de Gestion del
Talento Humano, ya que solo
estaba el de liquidacion
erronea e inoportuna del
personal. Revisando la
Caracterizaciéon  actual ya
aparecen tres (3) riesgos. Se
evidencia que esta accion
bien pudo ser cerrada habida
cuenta que ya se tienen dos
(2) riesgos identificados
adicionales al inicialmente
resefiado.

La accién ID 99 identificada
por Control Interno (Planes de
Mejoramiento Individual con
base en Evaluacion de
Desempefio). Avance 0%.
Cierre para 30 de Junio. Se
sugiere  documentar los
avances que se tengan al
momento, y analizar la
pertinencia de reprogramarla
a la luz del instructivo
generado para ese efecto por
la Oficina Estratégica.

Ver

Se evidencian un total de Ver

doce (12) acciones con
periodo de cierre vencido 30
abril de 2020, las ID 100, 103,
152, 213, 216, 282,283, 284,
285,286, 289, y 290. Se hace
manifiesta la necesidad de
asumir el compromiso frente a
la mejora, en cuanto a
gestionar con la oportunidad
suficiente el analisis,
reprogramacion o cierre de
acciones definidas en
ejercicios de auditorias
previos; de modo que los
hallazgos no caigan en una
repeticion ineficiente de lo
que se ha identificado como
acciones a emprender para
beneficio del proceso, y que
manifiestan la toma de
conciencia de la Organizacion
frente a la mejora permanente
en la gestion del talento
humano. Lo anterior previene
a la empresa de incurrir en
incumplimientos de la Norma
ISO 9011:2015 relacionados
con el numeral 10.1. literales
b y c. que hacen referencia a
corregir, reducir o prevenir

ND

48/82


https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=530&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=531&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/mej_mejoramiento/ncf_ver.php?llave=408
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=532&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/mej_mejoramiento/ncf_ver.php?llave=409

23/9/22, 9:03

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

Gestion
Disciplinaria

Gestion
Disciplinaria

Gestion
Disciplinaria

Gestion
Disciplinaria

Gestion
Documental

Gestion
Documental

Gestion
Documental

ISO
9001:2015 7.5
Informacion
documentada

ISO
9001:2015 6.1
Acciones para
abordar
riesgos y
oportunidades

ISO
9001:2015 9.1
Seguimiento,
medicion,
analisis y
evaluacion

ISO
9001:2015 10
Mejora

ISO
9001:2015
7.5.3 Control
de la
informacion
documentada

ISO
9001:2015 7.5
Informacion
documentada

ISO
9001:2015 6.1
Acciones para
abordar
riesgos y
oportunidades

https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/aud_ver.php

Conformidad

Conformidad

Observacion

Conformidad

Conformidad

Conformidad

Conformidad

KAWAK - ESU

efectos no deseados del
Proceso, y a mejorar el
desempefio y la eficacia del
sistema de gestion.

La documentacién se
encuentra acorde a la
realidad del proceso. La
ultima averiguacion
disciplinaria se realizdé en el
2018. Este tipo de
investigaciones no son
comunes en la Entidad.

Se evidencia que a los
riesgos del proceso se les
hace
evaluacion  trimestralmente.
No se han materializado.

Como no se solicité ninguna
investigacion durante el afo
2019 este indicador no fue
medido. Se  recomienda
cambiar la periodicidad de
medicidn, ya que actualmente
esta semestral y es muy poco
comun que se presenten
investigaciones, lo cual se
podria cambiar a anual.

Los planes de accion fueron
cerrados eficazmente

La informacion del proceso
reposa en el lugar destinado
para ello y cumple con los
parametros establecidos en el
sistema de gestion de calidad.
Adicionalmente , tienen
establecidos controles para el
manejo de la misma de tal
forma que se garantice el

acceso, uso, el
almacenamiento y la
preservacion de los

expedientes y su informacion

Se cuenta con la metodologia
necesaria que da muestra de
la conservacion de la
informaciéon que reposa en el
centro documental.

En el desarrollo de la
auditoria se evidencio el
interés de la wunidad en
mantener actualizada su
gestion conforme a los
lineamientos que se dictan
desde el nivel central (tanto el
archivo general de la nacion
como las directrices
municipales), de tal forma que
se minimicen los riesgos

seguimiento y  Ver

ND

ND

ND

ND

ND

ND
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existentes en el proceso y se

mantenga al dia la
informacion que produce la
ESU

Revisada la documentacion
del proceso se recomienda
actualizarla de acuerdo a los
siguientes planteamientos: en
caracterizacion se enuncia al
comité de archivo el cual fue
reemplazado por el comité del
sistema integrado de gestion.

Seguidamente, en el

procedimiento  denominado

"Procedimiento Gestion

Documental” se hace

SEDE ISO referencia a que la
PRINCIPAL Gestion 9001:2011:3 7.5 Observacion subgerencia administrativa es Ver Ver

Documental Informacion la responsable del proceso

POBLADO .
documentada mientras que actualmente esa

responsabilidad es de la
Secretaria General. A su vez,
en el mismo procedimiento,
hay una actividad que hace
referencia a la elaboracion de
informe de costos anuales los
cuales deben ser aprobados
por la subgerencia
administrativa el cual se
sugiere actualizar para dar
mayor claridad sobre la
misma

El indicador establecido se
lleva de acuerdo a lo
planteado y se evidencia el
cumplimiento del mismo. Sin
1SO embargo, se sugiere sea
) complementado en el sentido
9001:2015 9.1 de poder medir con mayor
Gestion Seguimiento, Observacion realizad la oportunidad conyla Ver Ver
Documental medicion, P : — -
e que los expedientes son
andlisis y llevados archivados en el
evaluacion y .
software mercurio.
Adicionalmente, se sugiere
que las mediciones sean
socializadas con las areas de
interés

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

Por parte del lider del proceso
se estda analizando la
posibilidad de tener un Plan B
con el propdsito de no
SEDE Gestion SO geerr)\?iggg[r Pa(::I elloprcs)\éee;i?z;
PRINCIPAL Documental 9001:2015 10 | Conformidad mirando -el sistema ORFEO
POBLADO Mejora ) o
De lo contrario, dejar
debidamente documentado la
razon por la cual debera
contarse con el proveedor
actual

SEDE Gestion ISO Conformidad | El lider del proceso presenté @ Ver ND
PRINCIPAL ' Documental 9001:2015 7.5 como evidencia el documento
POBLADO donde informa que la
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Informacion publicacion en la web se hizo
documentada acorde a los requerimientos
solicitados
SEDE ISO El lider del proceso presentd
PRINCIPAL Gestion 9001:2015 7.5 Conformidad | €°M© evidencia el acta #3 del Ver ND
Documental Informacion 31 de marzo de 2020, donde
POBLADO . . .
documentada se evidencia lo solicitado
Con respecto al

procedimiento elaboracion vy
aprobacion del presupuesto,
la auditada muestra un amplio
y claro conocimiento del
mismo, al detalle de identificar
y ubicar de manera precisa
las evidencias documentales
sobre el cumplimiento de los
Observacion | requisitos legales y  Ver Ver
administrativos. Sin embargo
se recomienda analizar la
posibilidad de optimizar el
procedimiento de elaboracion
y ejecucion del presupuesto
en cuanto a expedir el acto
administrativo de liquidacion
del presupuesto para iniciar
su ejecucion (Apertura).

ISO
Gestion 9001:2015 7.5
Presupuestal Informacion
documentada

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

Con relacion al contrato
interadministrativo,el proceso
interviene  significativamente
en la medida que desarrolla
una serie de actividades
importantes previas a su
incorporacion al presupuesto,
lo que no se vislumbra en las
SEDE SO o iada ool |
. ) a auditada explica que e
PRINCIPAL Gestion 9001'201.5 75 Observacion | contrato  interadministrativo | Ver Ver
POBLADO Presupuestal Informacion estd inserto en el plan de
documentada .
negocios.
Sin embargo se recomienda,
en la medida en que esta
entrada es de peso relevante
en el proceso y que el mismo
conlleva varias actividades
para ingresarlo al
presupuesto, se desarrolle un
claro y detallado de éste.

SEDE Gestion ISO Observacion | Se revisan los indicadores del | Ver ND
PRINCIPAL | Presupuestal 9001:2015 9.1 proceso y se evidencia que
POBLADO Seguimiento, los relacionados con ingresos
medicion, y gastos de recursos no
analisis y propios, no generan valor
evaluacion agregado o de impacto al
proceso.
Se explico por la auditada que
estos  indicadores  fueron
construidos ante la necesidad
de generar alertas tempranas
a la alta direccién cuando por
sus resultados sea necesario.

Se recomienda disefiar
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indicadores de gestion
adicionales que permitan

medir propiamente el proceso
de tal manera que se puedan
tomar decisiones de
mejoramiento

Se revisa los procedimientos
PR-M4-GP-1, GP-2 y GP-3 y
se demuestra una coherencia
entre el procedimiento y las
actividades realizadas en
cada uno de ellos.

No obstante en la auditoria se
detecta la necesidad de
mejora en cuanto a ajustes y
precisiones técnicas,
juridicas, semanticas y de
coherencia de los mismos,
por lo que se recomienda una
revision integral y general a
los procedimientos del
proceso, con la
implementacion ademas del
relacionado con el contrato
interadministrativo.

Se verifica que los planes de
mejoramiento anteriores, se
encuentran al dia. Ademas la
auditada presenta una actitud
positiva frente a la mejora
continua del proceso

Se revisan los indicadores del
proceso y se evidencia que
los relacionados con ingresos
y gastos de recursos no
propios, no generan valor
agregado o de impacto al
proceso.

Se explico por la auditada que
estos indicadores  fueron
construidos ante la necesidad
de generar alertas tempranas
a la alta direccion cuando por
sus resultados sea necesario.

Se recomienda disenar
indicadores de gestion
adicionales que permitan

medir propiamente el proceso
de tal manera que se puedan
tomar decisiones de
mejoramiento

La auditada tiene un amplio
conocimiento no solo del
procedimiento, paso a paso,
para la preparacion del
proyecto de presupuesto, si
no también de los
documentos soportes del
procedimiento para su
aprobacion. Esto se evidencia
en las explicaciones ofrecidas
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y con la entrega inmediata de
los documentos solicitados en
la auditoria.

La auditada muestra un
manejo seguro de los sistema
y buen control de la
informacion documentada del
proceso.

En la auditoria se observan
repetidas incoherencias e
imprecisiones en los
procedimientos. En  este
punto la auditada manifiesta
su total aceptacion sobre la
revision de los mismos a
efectos de la mejora continua.

Revisado el procedimiento
PR-M$-GP-2 se encuentra
que el mismo ademas de
presentar imprecisiones como
las ya citadas, los
documentos de referencia se
encuentran desactualizados.
Por lo que se recomienda una
revision puntual para las
actualizaciones necesarias.

Revisada Ila politica de
austeridad establecida en el
proceso, ademas de
encontrarla desactualizada ya
que se indica que la misma es
del 2017 y hace referencia a
la "actual administracién" se
recomienda no solo su
actualizacion si es voluntad
de la administracion, sino
también definir la
competencia  administrativa
de la misma, por cuanto no es
al proceso gestion
presupuestal a quien le
corresponde.

Se consulta a la auditada el
objeto del procedimiento PR-
M4-GP-3, a lo que explica
que de acuerdo con la norma
las modalidades el
presupuesto se modifica de
tres formas: Adiciones,
Reducciones y Traslados. Al
respecto se observa que el
procedimiento se define como
"Modificaciones

Presupuestales”, encontrando
que la denominaciéon no es
precisa, por cuanto el término
técnico de Ila ley es
"Modificaciones al
Presupuesto” por lo que se
recomienda una definicion

ND
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con técnica juridica acorde
con el conocimiento 'y
madurez del proceso.

NULL

Al revisar el cumplimiento de
la politica en el numeral 5.7
politicas de comunicacién y
promocion se evidencid la
realizacion de un oficio
dirigido a uno de los clientes
en el que se notifica la
apertura de  presupuesto
2020, lo cual permite brindarle
informacion precisa y
oportuna a los clientes

Se evidencié que el proceso
tiene canales de
comunicacion establecidos
como el correo, el teléfono y

las visitas para mantener

contacto y relaciéon con los
clientes lo que permite
aumentar la satisfaccion de
los mismos.

Se evidencio que cada uno de
los controles establecidos
para los riegos contribuyen
plenamente en la disminucion
del mismo, especialmente el
crm ZOHO le aporta al control
en gran medida

Se evidencié que el riesgo
Evolucion  tecnoldgica le
permite al proceso mantener
control del mismo y que es
necesario ubicarlo en este
proceso para su control.

Se evidencié que una manera
de mitigar el riesgo
"Favorecer a un aliado y/o
proveedor por conocer
informacion privilegiada del
proceso " es invitar a varios
proveedores al momento de
realizar las cotizaciones para
los clientes lo que permite
que varios proveedores estén
involucrados sin favorecer la
entrega de informacién (ya
que todos tienen la misma
informacion).

Se evidencié que el CRM

Zoho es un insumo
fundamental para la
documentacién del proceso
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ya que es en este software
donde reposan formatos y
documentos del proceso; por
tal motivo se recomienda
realizar la actualizacion de
formatos, documentos,
caracterizacion y
procedimientos, incluyendo
este recurso nombrandolo
como plataforma o aplicativo
CRM o de la mejor manera
posible.

Se evidencia que el correo
electronico es una
herramienta fundamental al
momento la elaboracion y
negociacion de propuestas,
por lo cual aunque se tenga
una reunion esta se respalda
con un correo electronico y
acta de reunion.

Se evidencia que el formato
Control Convenios se lleva
mediante el aplicativo CRM
Zoho, se recomienda revisar
la pertinencia de incluir el
formato de zoho en kawak ya
que se evidencian formatos
distintos con informacién
similar.

Se evidencia que la Planilla
control de propuestas
comerciales tiene un error a la
hora de \Vvisualizarla, se
recomienda revisar la
pertinencia de uso de este
formato y si es del caso
actualizarlo para corregir el
error que aparece en Kawak.

Se verifico el contrato de
Distriseguridad con N°
01492017 'y se  logro
evidenciar el la propuesta y
ella la aplicacion de la politica
de precios, ademas el
contrato, los estudios previos,
la lista de remision al archivo,
dando cumplimiento al
requisito de informacion
documentada.

Se evidencid la medicion,
control y seguimiento a los
indicadores del proceso, los
cuales a la fecha de la
auditoria se  encontraban
actualizados.

Al revisar el cumplimiento del
indicador se evidencié que se
encuentra medido con corte al
primer trimestre de 2020, con

Ver

Ver
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ND
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buenos resultados y
cumplimiento de su meta.

A la fecha de la realizacion de
la auditoria los planes de
mejoramiento se encontraban
cerrados e incluso  se
validaron algunas acciones ya
cerradas a modo de
seguimiento y se evidencié su
cumplimiento.

Se evidencia que el proceso
de Investigacion e Innovacion
cuenta con un formato de
soluciones donde centraliza la
informacion de proveedores,
contacto, productos 0
servicios, detalles y estado de
las soluciones estudiadas. El
archivo se almacena en la
ruta del servidor de archivos
compartidos de la
subgerencia  comercial y
permite ser consultada de
manera facil y sencilla.

El proceso de Investigacion e
Innovacién cuenta con dos
indicadores que son
calculados cada afo de
acuerdo a las soluciones
estudiadas. Cumplen con las
metas propuestas y se
realizan seguimiento a estos.
Se recomienda disminuir el
tiempo de evaluacion de cada
indicador por 3 a 6 meses o
como lo considere el proceso,
con el objetivo de tomar
acciones de mejora de
manera temprana y efectiva.
Es necesario analizar que los
indicadores le generen valor a
la alta gerencia en la toma de
decisiones y a la vez se
puede exigir poco a poco
mayor nivel al proceso.

El proceso estableci6 como
accion de mejora la
socializacion del plan de
Investigacion 2020 a mas
tardar el 28 de Febrero del
presente afo. Sin embargo
hasta la fecha no se evidencia
actas, correos o archivos que
demuestren la socializacion
exitosa de dicho plan. Se
recomienda establecer una
nueva fecha y divulgar la
actividad desde los grupos
primarios, comités de
gerencia o como lo considere
el proceso.

ND

ND
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Se evidencia que el proceso
de Investigacion e Innovacion
no ha tenido la oportunidad
de dar respuesta de manera
directa a una PQRSF
recibida, esta actividad se
realiza a través del
procedimiento del protocolo
de propuestas recibido desde
los proyectos en ejecucion o
los diferentes clientes, dando
tramite y posibles soluciones
a estas.

Se recomienda incluir dentro
de los procedimientos el
manejo de las PQRSF de tal
modo que se pueda manejar
su trazabilidadad.

El proceso maneja el riesgo
baja competitividad.

Se deben identificar nuevos
riesgos 'y su matriz, de
acuerdo con los cambios y
variables del entorno, para
que sean dinamicos y no
estaticos y a la vez hacer los
nuevos controles adecuados
y orientados a las
necesidades actuales.

El profesional de
Investigacion e Innovacion

conoce,muestra, explica cada

item del Plan estratégico de
manera general.

Se evidencia que el proceso
de Investigacion e innovacion
realiz6é un plan de accién para
cada una de las acciones de
mejora establecidas en la
auditoria anterior.

Se evidencia que a través del
formato establecido por el
proceso denominado
"Formato de registro de
soluciones" se evidencian las
pruebas, servicios , avances,
estados de proyecto vy
pendientes de las soluciones
evaluadas, ademas de la
documentacion

complementaria

De acuerdo a lo establecido el
procedimiento y en el plan de
Investigacion e innovacion
2020 en el numeral 6
denominado "Contenido" o
"Actividades del proceso de
Investigacion de la ESU", el

cual se refiere a la
planeacién, seguimiento y
control del portafolio de

ND

ND

ND

ND
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proyectos no se evidencia
documentacién 6 actividad
que demuestre el desarrollo
del numeral antes
mencionado. El personal del
proceso informa que no
cuenta con informacién vy

avances de este
numeral,informa que el item
fue anadido en el

procedimiento debido a que la
norma lo exige asi. Por lo
anterior se solicita al proceso
de Investigacion e Innovacion
iniciar el desarrollo e
implementacion del numeral 6
o de lo contrario eliminar o
replantear el item con el fin de
dar cumplimiento al
procedimiento y plan de
Innovacion establecido.

Se evidencia que a la fecha
no se ha presentado Ila
oportunidad de aplicar la
transferencia de tecnologia
segun lo establecido en el
numeral 7 del procedimiento.
El proceso de Investigacion e
Innovacion informa que este
item podria implementarse al
momento de que la entidad
desarrolle su propio producto
y sea vendido a sus clientes.

Se considera que este item
no es aplicable, ya que la
ESU no tiene desarrollo de
servicios propios, por ello, se
recomienda replantearlo o
retirarlo del procedimiento,
pues de lo contrario seria un
incumplimiento a la norma
ISO 9001:2015.

De acuerdo a lo manifestado
por el personal de
Investigacion e Innovacion,
las mesas técnicas se
realizan con el Subgerente
comercial, Logistico y Gerente
para evaluar la viabilidad de
los proyectos estudiados. Sin
embargo no se evidencia la
trazabilidad ni actas de
reunion que sostengan estas
mesas técnicas. Se
recomienda tener un mayor
control que evidencie las
reuniones donde especifique
los temas tratados,
interesados y conclusiones de
las soluciones evaluadas.

El auditado conoce el manejo
de kawak, su proceso,
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caracterizacion, documentos
y procedimientos.

Es conforme. Se evidencia
que el proyecto denominado
"Cédigo de Policia" cumple
con cada una de las fases
solicitadas

El auditado evidencia los
proyectos SHOTSPOTTER vy
ALARMAS como soluciones
derivadas del proceso.

El auditado cumple con el
plan de compras y
presupuesto el proceso

Se evidencia que el plan
investigacion e innovacion
parte de los lineamientos de
la alta gerencia, a través de
mesas técnicas se imparten
los lineamientos en cuanto a
soluciones tecnoldgicas.

El auditado demuestra
conocimiento de las empresa
que compiten en el mercado
de manera directa e indirecta
con la ESU, ademas explica
que la entidad cuenta con
diferentes servicios que nos
permiten tener un valor
agregado y diferenciador
frente a las demas empresas
en cuanto a su portafolio de
servicios, se debe tener en
cuenta que la ESU debe
buscar reinventarse
constantemente, con ideas
potenciales y diferenciadoras
que la ubiquen delante de la
competencia y lograr sostener
en el tiempo el proceso de
investigacion e Innovacion.

Se evidencia que a través de
los grupos focales se inicia el
estudio de posibles
soluciones a implementar. Sin
embargo se observa que el
proceso no cuenta con la
documentacién de las actas
de reunion o informes de
seguimiento. Se recomienda
realizar la documentacion
correspondiente que soporte
los temas tratados, personas
interesadas y compromisos
adquiridos.

La responsable conoce todas

la ruta documental en Kawak
y la caracterizacion del
proceso y sus
procedimientos.

ND

ND

ND

ND

ND

ND

59/82


https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=405&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=406&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=407&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=408&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=409&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=410&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/mej_mejoramiento/ncf_ver.php?llave=353
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=310&parcial=0

23/9/22, 9:03

SEDE Mejora
PRINCIPAL
POBLADO Continua
SEDE .
PRINCIPAL g’fﬂr‘;"u .,
POBLADO

SEDE

PRINCIPAL '\C"ejc:.ra
POBLADO | ~ontinua

SEDE

Mejora
PRINCIPAL X
POBLADO Continua
SEDE Mejora

PRINCIPAL | Continua
POBLADO

ISO
9001:2015
7.5.2 Creacion = Conformidad

y
actualizacion

ISO
9001:2015
7.5.3 Control
de la
informacion
documentada

Observacion

ISO
9001:2015 91
Seguimiento,
medicion,
analisis y
evaluacion

Conformidad

ISO
9001:2015 6.1
Acciones para
abordar
riesgos y
oportunidades

Conformidad
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KAWAK - ESU

Se evidencia que se actualiza
la informacion del sistema de
acuerdo a la necesidad de los
usuarios.

El sistema posee algunos
documentos que no aplican a
la actualidad como por
ejemplo indicadores y matriz
de riesgos, los cuales ya son
sistematizados en Kawak.
Evaluar la pertinencia de
conservar esta informacién
doble.

Se recomienda mantener la
informacion relevante y que
genera valor al sistema se
almacene en Kawak, ejemplo
correos, documentos de
respuesta a requerimientos,
entre otros. Con el fin de
conservar y centralizar la
informacion.

Los procedimientos, formatos
y politicas se encuentran
debidamente actualizados.

El proceso tiene tres
indicadores:

1.Eficacia de las ACPM
2.Gestion del riesgo
3.Efectividad de los controles
Observamos como relevante
del SGI el disefio de un nuevo
tablero de mando que
permitira compilar los
indicadores seleccionados
para la toma de decisiones de
la Gerencia.

Se recomienda dinamizar los
riesgos permanentemente,
evaluarlos, hacer seguimiento
a los planes de mejora.

Se recomienda capacitar a los | Ver
funcionarios para
empoderarlos en su
adecuado manejo y

gestionarlos para que estos
no se materialicen.

Se revisa todo el proceso de
auditoria del afio 20109 y se
encuentra conforme, hubo
cuatro  hallazgos y 39
recomendaciones los cuales
de han ingresado en la
plataforma Kawak.

Se recomienda hacer un
seguimiento especifico a las
recomendaciones de las
auditorias lo cual permitira

ND

ND

ND

ND
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Conformidad

Conformidad

Conformidad

Conformidad

Observacion

Conformidad

Conformidad

Conformidad

KAWAK - ESU

elevar el desempefo de los
procesos.

Se evidencia apoyo dela
Gerencia y lideres en el
desarrollo de la auditoria

Se revisa el proceso del
revision por la direccion del
afo 2019 haciendo enfasis en
los cambios que pueden
afectar el sistema y las
recomendaciones de la

gerencia lo cual se encuentra

debidamente documentado y
con seguimientos en kawak.
El proceso es conforme.

Se recomienda divulgar esta
informacion al personal
oportunamente.

Conforme

Conforme

Conforme

No se evidencia la
informacién de seguimiento al
producto no conforme desde
el SGI, esta en manos de
terceros lo cual puede
generar perdida de la
informacion y falta de control.
Ejemplo PNC Seracis. Se
debe homologar el control de
los registros desde el SGI.

No se evidencia la
trazabilidad de la informacion
del producto no conforme.

Conforme

Se gestionan en Kawak

Se evidencia que el proceso
cuenta con una base de datos
que actualiza en la plataforma
zoho

Ver

ND

ND

ND

ND

ND

ND

ND
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Conformidad

Conformidad

Observacion

Observacion
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Se evidencia que en la pagina
web cuentan con un
inventario de las partes
interesadas de la entidad que
le aportan al proceso

Se evidencia la identificacion
de las necesidades vy
expectativas de los clientes
mediante visitas comerciales,
correos y llamadas telefénicas

Se evidencia para la
construccion de ambos
planes se tienen en cuenta
las necesidades, estrategias y
los proyectos a implementar
por los clientes de la entidad

Se evidencia un cronograma
claro de visitas, idenfifcando
los clientes potenciales vy
actuales, sin embargo con el
fin de dar cumplimiento al
numeral 5.1.2 se recomienda
en el cronograma incluir
responsables de visitas a
cada cliente y un seguimiento
al mismo para evidenciar si el
cronograma se ejecutd a
cabalidad e incluiso relacionar
actas de las reuniones
realizadas.

Se evidencia que la
construccion de ambos
planes tiene en cuenta las
necesidades y expectativas
del cliente, sin embargo se
recomienda dejar trazabilidad
en dichos planes a manera de
enunciado o introduccién, los

proyectos macro, Yy los
clientes que "posiblemente"
haran parte del plan de

ventas y para el caso del plan
de mercadeo dejar clara la
estrategia que le apunte a la
satisfaccion del cliente.

Se evidencia la actualizacion,
control y seguimiento a los
riegos del proceso.

Ver

ND

ND

ND

ND
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Observacion

Conformidad

Conformidad

Observacion
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Se evidencia como insumo
principal del proceso el Plan
institucional estratégico, lo
que les permite, lo conocen y
lo tienen en cuenta para la
construccion de su plan de
ventas y plan de mercadeo.

Al revisar la documentacion
del proceso en Kawak se
evidencid6 que no se tiene
actualizado el Plan de
mercadeo para la vigencia
2020, lo que no permite
identificar la estrategia clara
de mercadeo con enfoque a
los clientes para el afo en

curso, se recomienda realizar  —

la actualizacion con los
insumos que se tengan a la
fecha (clientes potenciales y
estrategias de fidelizacion o
marketing) y realizar el ajuste
o complementarlo al contar
con el plan de desarrollo del
municipio de Medellin.

Se evidencio la presentacion
del informe de ventas del mes
de enero al comité de
Gerencia, se recomienda
incluir en la politica comercial
la periodicidad para la
presentacion de dicho
informe, lo que les permitira
tener un control para la
implementacion de acciones
oportunas de mejora.

Al revisar el contrato N°
01492017 correspondiente a
Distriseguridad se evidencia
que de acuerdo con la Politica
de Precios el contrato tiene
un porcentaje de honorarios
de administracion inferior al
establecido por la politica, lo
que requiere de visto bueno
por parte del Gerente y se
logré evidenciar el documento
que contiene dicho Vvisto
bueno, generando asi un
incumplimiento a la politica
comercial en el numeral 5.3.

Se evidenci6 que en la
plataforma zoho, dejan toda la
trazabilidad correspondiente a
la informaciéon relacionada
con el cliente.

Se evidencia en el contrato N°

Ver

Ver

ND

ND

ND
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PRINCIPAL | Comercial y de | 9001:2015 7.5 01492017 correspondiente a
POBLADO | Mercadeo Informacion Distriseguridad que se cuenta
documentada con el acta de inicio, sin

embargo no se evidencié en
ella como se precisa en la
politica comercial en el
numeral 5.5 Politica de
operacion, la comunicacion
en la que se informa el nivel
de escalamiento definido.

Al revisar la politica de
operacion en el numeral 5.5
se habla de "los responsables
de dar los vistos a los
contratos interadministrativos"
y se evidencid que el este
item se encuentra
1SO desact'ualizado, . . se
9001:2015 7.5 By recomienda incluir las
Informacion Observacion | personas o] cargos  Ver Ver
documentada responsgbles que a fecha dan
los vistos buenos e
igualmente complementar en
los documentos del proceso
las unidades a quienes les
corresponde dar los Vvistos
bueno, esto con el fin de
evitar confusiones a la hora
de validar la informacion.

SEDE Planeacion
PRINCIPAL | Comercial y de
POBLADO | Mercadeo

Se evidencia que el proceso
realiza la verificacion de
tiempos de cotizacion con la
ISO Subgerencia de Servicios, sin
9001:201? 7.5 Observacion embar_g_o se recomienda.dejar
Informacion trazabilidad de las reuniones
documentada y acuerdos entre ambas
sugerencias para contribuir
con la satisfacciéon de los
clientes.

SEDE Planeacion
PRINCIPAL ' Comercial y de
POBLADO | Mercadeo

Se evidencia el portafolios en
documento pdf y en el sitio
web de la entidad, sin
embargo se recomienda
incluir el portafolio de
servicios en un documento

. ISO que haga parte del proceso
SEDE Planeacion ) . ;
PRINCIPAL | Comercial y de | 20012015 75 | opservacion | O kawaky asu vez Inoluir en | ye, Ver
POBLADO | Mercadeo nformacion el plan de mercadeo las
documentada lineas y sublineas que se

mercadearan para cada
vigencia, esto con el fin de
validar que el portafolio se
encuentra actualizado con
base a lo definido en el

proceso.
SEDE Planeacion ISO Observacion | Se evidencia que la Ver Ver
PRINCIPAL | Comercial y de | 9001:2015 7.5 plataforma Zoho es una
POBLADO | Mercadeo Informacioén herramienta fundamental para

documentada la gestion y administracion del

proceso y de sus clientes, sin
embargo no se menciona en
ningun documento del
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ISO
9001:2015 4.1

SEDE Planeacion Comprensién
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SEDE Planeacion ISO
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Conformidad

Conformidad

Observacion
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proceso, por tal motivo se
recomienda actualizar los
recursos de la caraterizacion,
los procedimientos y demas
formatos del proceso en los
cuales se haga alusion a "una
plataforma" que le aporta en
gran medida todo el proceso.

Se evidencié que a la fecha
de la auditoria el indicador del
proceso se encontraba
actualizado 'y con el
cumplimiento de la meta y sus
acciones correspondientes.

Se evidencié que a la fecha
de la auditoria el indicador del
proceso se encontraba
actualizado 'y con el
cumplimiento de la meta y sus
acciones correspondientes.

Se evidencié que a la fecha
de la auditoria todas las

acciones de mejora se
encontraban cerradas
adecuadamente

La Entidad determina las
cuestiones externas e
internas que son pertinentes
para su propésito y que
afectan a su capacidad para
lograr los resultados previstos
en su Sistema de Gestion de
Calidad. Se evidencié la
realizacion del analisis del
entorno y la matriz DOFA, se
tienen objetivos estratégicos
con cada cliente principal,
incluyendo las debilidades y
oportunidades, y toda Ila
documentacion fue revisada y
aprobada por el Comité de
Gerencia.

Se pregunté como se realizd
el apoyo en la realizacion de
los pnes, politicas, plan de
ventas, plan de mercadeo y
demas generados en cada
uno de los procesos. Se
recomienda actualizar la
caracterizacion del proceso
en la actividad denominada
"Apoyar en la realizacion de
planes de ventas, mercado,
de adquisiciones, de
bienestar social y estimulos y
demas planes y diferentes
politicas que se genenren en
cada uno de los procesos",
dado que se observa que el
proceso de planeacion
institucional Unicamente

ND

ND

ND

ND
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realiza seguimiento a esta
actividad y no injiere en la
construccion de la misma.

Se reviso toda la
documentacién del proceso:
caracterizacion,

procedimientos, politicas,
manuales y demas. Toda la
documentacion se encontro
actualizada y publicada. Se
aclar6 que la politica de
calidad se dejo dentro del

proceso de mejora continuay | =

en cada modulo se
encuentran los manuales. Se
sugiere hacer campafas para
la  socializacion de los
manuales de orientacion vy
conocimiento del nuevo
formato de gestion del
cambio.

Se indago por los informes de
monitoreo suministrados por
el proveedor en cuanto la

disponibilidad de la
plataforma kawak. Sin
embargo, no se evidencia

informes de monitoreo de
disponibilidad de la
plataforma kawak durante el
periodo Mayo 2018 a Mayo
2019. Se recomienda
solicitarlo mensualmente al
proveedor del servicio,
ademas establecerlo como
condicién contractual para
garantizar el control vy
funcionamiento exitoso de la
plataforma.

Se revis6 qué controles se
aplican para la generacion y
respaldo del backup de la
informacion que reposa en
kawak. Se evidencia que el
proveedor de la plataforma

realiza el backup de la
informacion y lo deja a
disposicion del proceso de

planeacién institucional. Sin
embargo no se evidencia la
descarga y control del mismo.
Se recomienda incluirlo en la
politica del proceso, donde
establezcan controles para
las copias diarias, semanales,
mensuales o como o
considere el proceso, ademas
de establecer una ubicacion
local para su almacenamiento
garantizando  una  copia
segura de la data.

Se valido la comprension de

Ver
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ND


https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=288&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=289&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/mej_mejoramiento/ncf_ver.php?llave=318
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=290&parcial=0
https://www.kawak.com.co/esu/mej_mejoramiento/ncf_ver.php?llave=319
https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/ver_evidencia_final.php?ifi_respuestas=292&parcial=0

23/9/22, 9:03

PRINCIPAL | Estratégica 9001:2015 4.2

POBLADO Comprensioén
de las
necesidades y
expectativas
de las partes
interesadas

SEDE Planeacion ISO

PRINCIPAL | Estratégica 9001:2015 6.1

POBLADO Acciones para
abordar
riesgos y
oportunidades

https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/aud_ver.php

Observacion

KAWAK - ESU

las necesidades y
expectativas de las partes
interesadas. El proceso
cumple con la socializacion
de las necesidades vy
expectativas de las partes
interesadas, y por tal razon
realiza la socializacién de los
planes de accion. Se
evidencian las actas de
reunion del comité de
gerencia socializando los
planes de acciéon con los
subgerentes de la entidad.

Se revis6 el avance de las
acciones de mejora que
quedaron de la auditoria
anterior (afo 2019),
evidenciando que se realizo la
socializacion de los cambios
surtidos en la Subgerencia
Comercial y de Mercadeo, en
relacion con la innovacion y
desarrollo, se envid el mapa
de procesos actualizado a
todo el personal y al
comienzo del afio se
informaron los cambios en el
plan  estratégico y de
adquisiciones. En relacion
con la oportunidad de mejora
ID 159 y que se encuentra
abierta a la fecha se explicé
que tiene fecha de
implemenacipon el 31 de
agosto de 2020 y desde
comienzos de ano se inici6
con la socializacién de la
politica de calidad en los
grupos primarios de las
diferentes areas. Sin embargo
por no registrarse ningun
avance, se recomienda incluir
las reuniones de los dos
comités primarios donde se
participéd. Por ultimo y en
relacion con la accion de
mejora ID 309 y que se

relaciona con las
observaciones de la
administracion de la

herramienta kawak, para que
a través de la mesa de ayuda
se lleve el control de los
incidentes y los tiempos de
respuesta, se informé que
tiene como fecha de
implementacioén el 30 de junio
de 2020, que a la fecha ya se
puso la mesa de ayuda, se
cre6 el item y falta su
implementacion. Se
recomienda documentar los
avances en la plataforma
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kawak. Ademas establecer
ANS para los tiempos de
respuesta de cada
requerimiento recibido, con el
fin evaluar a medio-largo
plazo indicadores de solucion
y  efectividad a cada
necesidad.

Se evidencia que la
plataforma kawak cuenta con
manuales de usuario final
para la configuracion y uso de
las herramientas.Sin embargo
se observa que los manuales
no estan centralizados en una
ubicacion de facil acceso para

los usuarios, ademas se
recomienda establecer
capacitaciones (trimestrales,
semestrales) para los

usuarios finales con el fin de
fortalecer conocimientos en
actividades  especificas vy
ofrecer apoyo a las areas de
la entidad.

La politica de calidad de la
Entidad esta disponible como
informaciéon documentada, se
comunicd para ser entendida
y aplicada dentro de |la
organizacion, y se encuentra
disponible para las partes
interesadas. La politica de
calidad se encuentra

Ver

publicada en la pagina web y  —

también se incluyd en kawak
dentro del proceso de mejora
continua. Se evidencia
socializacion de la politica de
planeacion institucional en los
grupos  primarios de la
entidad. Se recomienda
realizar acta de cada reunion.

Se revis6 que a través del
formato de "Gestion de
Cambios" se evidencian los
registros y controles de los
cambios realizados a los

procesos, servicios, productos

y demas. Se evidencia
registros y controles a través
del formato "Gestion de
cambios", tal y como se
detallé en el numeral 5.3.

La Entidad cuando determina
el alcance considerando las

cuestiones internas y
externas referidas en el
numeral anterior, los

requisitos de las partes
interesadas, y los productos y
servicios de la organizacion;

ND

ND

ND
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el alcance esta disponible y
documentado, y contiene los
productos y servicios
cubiertos por el Sistema d
Gestion de Calidad, junto con
la justificacion de los
requisitos de la norma que no
son aplicables. En la pagina
web se encuentra publicada
toda la informacion, y se
evidencio la trazabilidad de la
medicién, y de su disefio y
desarrollo.

La Entidad determina los
procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la
Calidad y su aplicacion
determinando los elementos
de entrada requeridos y los
elementos de salida
esperados; la secuencia e
interaccion de los procesos;
los criterios y métodos
incluyendo las mediciones y
los indicadores de
desempenio relacionados para
asegurar la operacion eficaz y
ISO el control de los procesos; los
SEDE _ 9901:2015 4.4 recursos _ neqe§§rios
PRINCIPAL Planea’\c[on Slste_[nade Conformidad asegurando.su d!§pon|bllldad;
POBLADO Estratégica gegtlon de la la asignacion de
calidad y sus responsabilidades y
procesos autoridades de los procesos;
los riesgos y oportunidades,
junto con las acciones
adecuadas para tratarlos; los
métodos para realizar el
seguimiento, mediciones,
evaluaciones y los cambios
para alcanzar los resultados;
y las oportunidades de
mejora. La informacion esta
documentada en la pagina
web y en kawak se
encuentran todos los
procesos con la informacion
antes indicada.

SEDE Planeacion ISO Conformidad | La alta direccion demuestra | Ver ND
PRINCIPAL | Estratégica 9001:2015 5.1 liderazgo y compromiso con
POBLADO Liderazgo y el Sistema de Gestion de
compromiso Calidad: tomando la
responsabilidad de la eficacia
del sistema; asegurando que
se establezca la politica y los
objetivos de calidad;
asegurando que la politica se
comunique y aplique dentro
de la organizacion;
asegurando la integracion de
los requisitos del sistema en
los procesos de negocio;
promoviendo la toma de
conciencia del enfoque
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basado en procesos;
asegurando que los recursos
para el sistema estan
disponibles; comunicando la
importancia de una gestion de
la calidad eficaz y conforme
los requisitos del sistema;
asegurando que se alcancen
los objetivos y resultados
previstos; involucrando,
dirigiendo y apoyando a las
personas para contribuir a la
eficacia del sistema;
promoviendo la mejora
continua; apoyando otros
roles pertinentes de la
direccion para demostrar el
liderazgo aplicado a sus
areas de responsabilidad. Se
evidencié que en Comité del
Sistema Integrado de Gestion
se realiza seguimiento a los
planes de accion y acciones
de mejora, que se cuenta con
un rubro especifico para el
mantenimiento del Sistema de
Gestion, se cuenta con la
auditoria que realiza el
ICONTEC, y cada dos afos
se capacita a los auditores
internos en la entidad antes
mencionada.

Al planificar el Sistema de
Gestion de la Calidad, la
Entidad considera las
cuestiones referidas en el
apartado 4.1 y los requisitos
indicados en el numeral 4.2,
ademas determina los riegos
y oportunidades que es
necesario tratar con el fin de:
asegurar que el Sistema de
Gestion de la Calidad pueda
lograr los resultados
previstos; prevenir o reducir
los efectos indeseados; vy
lograr la mejora continua. La
organizacion planifica las
acciones para tratar los
riesgos y oportunidades, la
manera de integrar e
implementar las acciones en
sus procesos del Sistema de
Gestion de Calidad, y la
manera de evaluar la eficacia
de estas acciones. Se
evidencié que en la matriz de
riesgos se encuentra en
kawak, incluye los riesgos de
corrupcion 'y de los 12
procesos, incluye las causas
y los efectos, la evaluacion y
los controles. También se
cuenta con una politica para

ND
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la administracion del riesgo y
se realiza seguimiento cada 6
meses para verificar que los
controles son adecuados y
evaluados.

La organizacion establece los
objetivos de calidad en las
funciones, niveles y procesos
pertinentes, y los mismos son
coherentes con la politica,
medibles, tienen en cuenta
los requisitos aplicables, ser
pertinentes para la
conformidad de los productos,
servicios y satisfaccion del
cliente; son objeto de
seguimiento, comunicados, y
actualizados. La organizacion
conserva la  informacion
documentada sobre 0s
objetivos de la calidad. Y

cuando se hace la
planificacién para lograr sus
objetivos de calidad

determina: lo que se va a
hacer, los recursos que se
requieren, el responsable, la
fecha de finalizacion, y cémo
se evaluan los resultados.Se
evidencid6 que se realiza
revision cada ano,
actualmente tenemos 10
objetivos estratégicos y de
calidad, estan publicados en
la pagina web y aprobados
por el Comité Integrado de
Gestién. A los planes de
accion se les realiza
seguimiento trimestral. Cada
proyecto se encuentra
asociado a un objetivo
estratégico y se le asigné un
peso, el cual mide el
cumplimiento, aclarando que
los que se encuentran en cero
(O)no  tenian  actividades
programadas para el primer
trimestre del ano, y
adicionalmente la Direccién
de Auditoria Interna también
valida su cumplimiento. Se
mostré el acta del ultimo
Comité Integrado de Gestion
celebrado el 17 de febrero de
2020, donde se realizé dicho
seguimiento, y todas las actas
de tal coité se archivan en el
correspondiente  expediente
de Mercurio.

Cuando la  organizacion
determina la necesidad de
cambios en el Sistema de
Gestion de Calidad, el cambio

ND

ND
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se lleva a cabo de manera
planificada y sistematica. La
Entidad considera el proposito
del cambio y sus potenciales
consecuencias, la integridad
del sistema, la disponibilidad
de recursos, y la asignacion o
reasignacion de
responsabilidades y
autoridades. Se explico que
desde el afo 2019 se
implementd el formato de
Gestion del cambio, como
desarrollo para el
cumplimiento  del numeral
nuevo introducido por la
norma, para asi conocer el
impacto de los cambios en el
Sistema de Gestion de
Calidad. Se actualizé la
creacion del proceso de
innovacion, la actualizacion
de los objetivos estratégicos,
la renovacion tecnoldgica, la
implementacién del sistema
de costos, la puesta en uso
de kawak, la implementacion
del software ZOHO de la
Subgerencia Comercial y de
Mercadeo, y la reformulacién
del proceso de satisfaccion
del cliente que pasé a la
Oficina Estratégica.

Las personas que realizan el
trabajo bajo el control de la
organizacion deben tomar
conciencia de la politica de
calidad, los objetivos de dicha
politica, su contribucion a la
eficacia del sistema de
calidad, incluyendo los
beneficios de uan mejora de
desempefio, y las
implicaciones de no cumplir
los requisitos de sistema. Se
evidencio la realizacion de
campanas para la toma de
conciencia y centralizacion de
toda la informacion en kawak.

También las auditoria del
ICONTEC han  ayudado
bastante en la toma de

conciencia.

Se revisaron los indicadores
del proceso y se demostrd
que los mismos se llevan
adecuadamente, se analizan
sus resultados, y se toman
acciones ante el cumplimiento
de una meta. Se infiirmd y
evidenci6 que se realiza
seguimiento trimestral.

El proceso tiene establecidos

Ver

Ver

Ver
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controles para el seguimiento
de los productos, servicios y
los proveedores mismo, lo
cual se pudo evidenciar en los
contratos suscritos con
Enetel, Tecproys, Tecnologias
Marte, Buseticas, Villa de la
Candelaria, Las Rampas,
Corporacion  Vive, Unién
Eléctrica correspondientes a
2019, en estos hay distintas
formas de  realizar el
seguimiento, pero, en la
documentacién del proceso
no se encuentra una politica
para realizar los seguimientos
a los proveedores segun el
tipo de contrato.

Se recomienda documentar
en el proceso una politica
guia que indique la forma en
la se debe hacer el
seguimiento de productos,
servicios y  proveedores
segun el tipo de contrato
suscrito con un proveedor
determinado.

Se pudo evidenciar que en los
contratos 201900172,
Convenio 730 de 2019,
201900160 y convenio 0149
de 2017 existen documentos
a través de los cuales se
muestran los controles sobre
los impactos que los
productos y servicios pueden
producir en los clientes,
ademas muestran el
cumplimiento de los requisitos
que pueden presentar las
partes interesadas.

En cada proceso de Solicitud
Publica o Privada de oferta,
En los procesos de Alianzas
Comerciales y los
referenciamientos de precios
se pudo evidenciar la
inclusion de los requisitos
relacionados con los
productos,
capacidades que deben
cumplir los proveedores de
productos y servicios, se
tomaron como referencia los
contratos 201900150,
convenio CN-2018-0325 vy
201900160.

En los contratos 201900094,
201900187, 201700265,
201700344 se pudo
comprobar que existen
controles a través de actas de
reunién, informes y listas de

competencias y —
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chequeo que de diversas
formas se controla y se revisa
la marcha de la prestacion de
servicios y el cumplimientos

de los requisitos de los
productos  destinados  al
cliente.

El seguimiento de los
productos y servicios
entregados a los clientes se
lleva a través de actas de
entrega e informes finales de
ejecucion de contrato con
presencia de todas las partes
interesadas en cada evento.

asi lo evidencia la
documentacion de los
contratos 201900099,
201900247, 201700220,

201900236, 201900051.

En los contratos se evidencio
que se llevan controles de los
cambios ocurridos durante la
ejecucion de los mismos, para
corroborarlo se revisaron los
contratos 2019000172,
convenio 730 de 2019 vy
201900099. No se evidencia
un criterio general definido
para realizar la actuacion.

Se recomienda generar y
documentar en el proceso
una politica sobre la
actuacion que se debe
realizar  cuando ocurren
cambios no planificados en
los productos y servicios.

1.En la caracterizacion del
proceso se evidencia que
visto el ciclo PHVA hace falta

documentar la parte
correspondiente a la
verificacion 'y control del

proceso (V).

2.En la caracterizacion del
proceso se muestran
formatos que no se utilizan:

FT-M3-SUP-3, FT-M3-SUP-4
y FT-M3-SUP-5.
1.Se recomienda incluir el

ciclo PHVA completo con el
fin de que refleje todo el
proceso administrativo.

2.Se recomienda revisar los
formatos que existen en el
proceso y retirar aquellos que
sean obsoletos o que ya no
se usen.

En las dos unidades
estratégicas de la
subgerencia de servicios,
tienen un grupo de trabajo

Ver

Ver

Ver

Ver
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para el tratamiento de
productos y servicios no
conformes, a través de éste
grupo se tratan causales, no
conformidades, acciones a
realizar y seguimiento de las
mismas, la documentacion
producto del trabajo queda
almacenada en el expediente

de cada contrato, se
evidencio en el contrato
201400344

El proceso de supervision

revisa semestralmente los
posibles riesgos e
identificacion de

oportunidades que se puedan
presentar antes,durante, vy
posterior a las ejecuciones
contractuales, ello se puede
evidenciar en el expediente
de cada contrato.

El proceso tiene
documentadas dos acciones
de mejora en proceso de
ejecucion.

Se recomienda darle cierre a
las dos acciones de mejora

abiertas en la fecha
programada.
Los indicadores se

encontraron actualizados, lo
cual se pudo evidenciar en la
documentacién del proceso y
cada indicador tiene el
analisis del comportamiento
de cada uno

En la revision realizada en la
evaluacion proveedores en la
parte de la politica no es muy
clara a hora de quien se le
hace dicha evaluacion.

se recomienda especificar en
la politica de evaluaciéon de
proveedores a quien se le
aplica la evaluacion y cuales
no.

Ver

er

Ver

er

ND

ND

ND

REPORTE
Proceso Sede Fortalezas Debilidades Conclusiones
Mejora SEDE Kawak facilita el manejo de | Mejorar el manejo de la Se concluye que
Continua PRINCIPAL la informacion, el software informacion del producto no el proceso
POBLADO es muy amigable y se conforme cumple con los

evidencia que el personal
se ha ido apropiando del
manejo del mismo.

El cuadro de mando de
indicadores que esta en
etapa de implementacioén

https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/aud_ver.php

requisitos de la

norma ISO ~~"1

version 2
dela
organizac.
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facilitar el analisis de datos
y la toma de decisiones
para el comité de gerencia

Se evidencia un proceso
maduro que le aporta en
gran medida a la gestion de
los prodctos institucionales.

Planeacion SEDE
Comercial y de | PRINCIPAL Se evidendia que Ia
Mercadeo POBLADO plataforma ZOHO le aporta
en gran medida a la gestion
del proceso y la
administracion de clientes.
SEDE Se de§tgca el amplio
Comunicacion | PRINCIPAL conocimiento del proceso y
POBLADO la organizacion por parte de
la auditada.
Gestion del SEDE -Gestion oportuna y
servicio PRINCIPAL adecuada de las Acciones
POBLADO previstas como parte del

Plan de Mejoramiento 2019

https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/aud_ver.php
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El proceso de comunicacién
interna como tal no realiza
mediciones periodicas para
evaluar no solo la efectividad de
los mensajes y los medios
utilizados sino también para
evaluar la gestion de la
comunicacion en su integralidad,
ya que un alto porcentaje de la
informacion que se divulga es de
caracter informativo propia de los
diferentes procesos de

la entidad.

Para la divulgacioén de la
informacion propia de las
diferentes areas se carece de
identidad empresarial
normalizada que homogenice,
caracterice y permita la
identificaciéon del mensaje, segun
su nivel de importancia, su
propdsito y, alcance del mismo,
por tanto para

cada mensaje se hace un disefio
particular a través de los servicios
de los asesores externos con las
consecuencias de tiempo y
recursos que ello implica; esto
partiendo que

los mensajes por su oportunidad,
inmediatez y proposito debe
brindar a los empleados
confianza, claridad, seguridad y
certeza y servira para evitar
vacios de informacion,
incertidumbre, miedos,
especulaciones y rumores que
afecten negativamente el
ambiente

de trabajo y la productividad.

-Se destacan como
Oportunidades de Mejora y se
definen como Recomendaciones,
en el Informe.

normativiad
vigente.

Como resultado
de la auditoria se
puede concluir
que la Gestion
del Proceso
Comunicacion e
Informacion se
fundamenta en
un Plan de
Acciéon donde se
evidencia la
gestion y se
permite valorar
de forma
permanente la
eficiencia,
eficacia y
efectividad de las
actividades
realizadas, de
conformidad con
los objetivos y
metas
programadas
durante la
vigencia.

No obstante se
precisa de
nuevas iniciativas
que eleven el
conocimiento, la
motivacion y

el
empoderamiento
del personal
frente a la
Entidad, teniendo
un vasto
conocimiento de
la razén de ser
de la Empresa
para la cual
entregan dia a
dia lo mejor de si
mismos.

El Proce’
Gestion
Servicio su U
€n su concepcion
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Planeacion
Estratégica

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

KAWAK - ESU

producto de la Auditoria
Interna realizada en esa
vigencia; lo que muestra
compromiso por la mejora
oportuna de su proceso.

-El Proceso fue incorporado
a partir del 12 de noviembre
de 2019 como parte del
Macroproceso Estratégico
Gestion del
Direccionamiento, ubicacién
que lo hace transversal y
relevante para toda la
organizacion. La actividad
cumplida por sus
responsables se plantea
como un reto y oportunidad,
orientada a ubicar el
Proceso Gestion del
Servicio como parte del dia
a dia de todos los
miembros y partes
interesadas de la empresa;
consolidando asi una vision
compartida de la gestion de
la ESU, donde el aporte de
los funcionarios y demas
partes interesadas posibilite
la sostenibilidad y
permanencia de la Empresa
Para La Seguridad Urbana-
ESU.

-La complementariedad de
saberes y formacion
académica de los
responsables del Proceso
de Gestion del Servicio, se
constituyen en base soélida
para hacer del mismo un
proceso eficaz, alineado
con el direccionamiento
estratégico de la empresa.
-El grupo de Auditados se
caracteriz6 por una alta
colaboracion y precision en
sus argumentos y aportes
documentales, lo que
facilito el ejercicio y hacer
una optima utilizacion del
tiempo.

El proceso de planeacion
institucional esta
completamente
documentado y actualizado,
la profesional encargada
del mismo lo conoce y
explica con facilidad. Se
evidencia cumplimiento de
todas las obligaciones que
como entidad publica tiene
la Entidad en cuanto a la
planeacion institucional y el
sistema de gestion de
calidad. La informacién se

https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/aud_ver.php

Los requerimientos relacionados

con el proceso de planeacién

institucional no cuentan con un

control de cada requerimiento
recibido y tampoco tiene ANS

establecidos para los tiempos de

respuesta, el backup de la

plataforma kawak no cuenta con

una copia local en la Entidad.

y contenido a la
Norma ISO
9001:2015,y a
partir del nuevo
enfoque producto
de su ubicacion
como parte del
Direccionamiento
Estratégico sera
clave en el logro
de los objetivos
de la
Organizacion a
corto, mediano y
largo plazo.

El proceso de
planeacion
institucional esta
completamente
documentado y
actualizado, lo
que permite a la
Entidad cumplir
todas las
obligaciones ntie
como enf’
publica t

cuanto a.
planeacion
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Gestion
Presupuestal

Investigacion e
innovacion

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

KAWAK - ESU

revisa y actualiza
periddicamente, la
herramienta kawak
centraliza la totalidad de la
informacion y ello evidencia
un mejoramiento en el
manejo de los seguimientos
y evaluaciones. Se ve
mucho mas el apoyo y
acompanamiento a los
encargados de la
planeacion en cada una de
las areas, con el
acompafnamiento individual,
la participacion en los
comités primarios, la
capacitacion a los auditores
internos y la preparacion de
las diferentes auditorias.

El proceso presenta una
evolucion importante a
partir de las auditorias
anteriores, asi como por la
iniciativa de la auditada
responsable del proceso,
quien por su experiencia
aporta para la mejora
continua.

Se destaca por parte de la
auditada el amplio
conocimiento del proceso y
de la importancia del mismo
para la entidad.

Se resalta la actitud y
aptitud de la auditada.

El proceso de Investigacion
e Innovacion cuenta con la
documentacioén y bases

bien definidas.Se reconoce

https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/aud_ver.php

A pesar que el proceso Gestion
Presupuestal es importante en el
quehacer de la Entidad, el mismo
denota carencia de técnica-
juridica en su caracterizacion y
levantamiento de procedimientos,
lo que facilita potenciales riesgos.

El proceso de Investigacion e
Innovacion debe continuar
apostando al mejoramiento
continuo del proceso, buscando

institucional y el
sistema de
gestion de
calidad. La
informacion se
revisa y actualiza
periodicamente,
la herramienta
kawak centraliza
la totalidad de la
informacion y ello
evidencia un
mejoramiento en
el manejo de los
seguimientos y
evaluaciones. Se
ve mucho mas el
apoyoy
acompafnamiento
a los encargados
de la planeacion
en cada una de
las areas, con el
acompanamiento
individual, la
participacion en
los comités
primarios, la
capacitacion a
los auditores
internos y la
preparacion de
las diferentes
auditorias.

El Proceso de
Gestion
Presupuestal, si
bien se ajusta a
la normatividad
vigente y demas
aspectos
relacionados con
la elaboracion,
aprobacion y
ejecucion del
presupuesto, se
presentan
aspectos
susceptibles de
mejora que
fueron
identificados en
esta auditoria de
acuerdo con las
observaciones y
recomendaciones
establecidas en
el presente
informe.

Se conclv

el proces '
general ¢ '
con las bas.

78/82



23/9/22, 9:03

SEDE
Supervision PRINCIPAL
POBLADO

Gesti SEDE
Cestlot?l PRINCIPAL
ontabie POBLADO

Gestion SEDE
Propuestas y PRINCIPAL
Contratos POBLADO

Administrativos

KAWAK - ESU

la disposicion del personal
de proceso de Investigacion
e Innovacioén para entregar
la informacién de manera
agil y oportuna, ademas del
estudio de soluciones
evaluadas que aportan al
desarrollo de tecnologia de
sus clientes. El profesional
Universitario conoce y
entiende su proceso, tiene
clara la metodologia de las
mesas técnicas y
cumplimiento de los
indicadores a pesar del
corto tiempo que lleva
desempenando el cargo.

Todos los miembros del
area estan comprometidos
con el mejoramiento del
proceso.

Existe preocupacioén para
establecer controles sobre
todo el proceso de
ejecucioén y entrega a los
clientes de cada producto y
servicio contratado.

Tienen una adecuada
identificacion de los riesgos
asociados al proceso

El software facilita y
garantiza el adecuado
funcionamiento del proceso.

Se evidencia un proceso
ordenado maduro.

Se tiene conocimiento de
las necesidades y
expectativas del cliente y
son tenidas en cuenta al
momento de la elaboracion
de propuestas y contratos.

https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/aud_ver.php

una fase de estabilizacion y

maduracion que permita fortalecer

las debilidades encontradas.
Debera documentar la

informacion de las reuniones y

realizar seguimiento a las

actividades de las mesas técnicas

y grupos focales.

Es importante que todos los

miembros del equipo conozcan la
documentacion de cada proceso.

se evidencia que algunos
integrantes del proceso no

conocen la documentacion como
es la politica de evaluacion de

proveedores.

Falta actualizar algunos

procedimientos en Kawak para
garantizar el adecuado manejo de

la informacion del proceso.

procedimientos
bien definidos
para ser
competitivos en
el mercado . El
proceso debe
evaluar las
debilidades
encontradas y
apostarle a la
implementacién a
corto plazo de un
mejoramiento
continuo. Se
resalta la
disposicion y el
trabajo
evidenciado del
personal

El proceso
cumple con lo
estipulado en la
norma ISO 90001
version 2015

El proceso de
contabilidad y
costos cumple
con los requisitos
de la norma ISO-
9001 versién
2015y los de la
organizacion

Es un proceso
maduro e
importante para
la entidad, y seria
bueno para este
fortalecer y
socializar aun
mas la gestion
continua que
realiza la
subgerencia
comercial y de
mercadeo a nivel
de satisfaccion
de las
necesidades de
los clientes, tanto
a nivel interno
como externo,
nuevos proyectos
y clientes de la
entidad.

Y fortale: |
politica co. y
en sus numerales
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. . SEDE
fgztxir;ig'se”es PRINCIPAL
POBLADO
. SEDE
893“0“ de PRINCIPAL
ompras POBLADO
. SEDE
Cestonde pRINCIPAL
POBLADO
Gestion de SEDE
Liquidacion PRINCIPAL
Convenios POBLADO
Gestion de SEDE
Tecnologia de la | PRINCIPAL
Informacion POBLADO
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Se resalta el amplio
conocimiento del proceso y
comportamiento del mismo.
lo cual ha permitido una
mejora constante que se ve
reflejada en el cumplimiento
de los indicadores del
proceso y en el manejo de
los bienes de la entidad.

El recurso humano es un
factor determinante en los
resultados y mejora
continua del proceso.

El proceso es complejo y se
trata de tener y mejorar los
controles de

La auditada demuestra
conocimiento y experticia
del proceso. La
documentacion esta
organizada y se ha
demostrado una mejora del
proceso ano tras ano.

Se evidencia una mejora
del proceso a través de los
afos. Las liquidaciones se
han podido realizar en
mayor cantidad gracias al
seguimiento constante al
cliente de parte de los
responsables del proceso.
La experticia y compromiso
de los responsables hacen
que el proceso se
encuentre maduro y
organizado

El proceso de Tl evidencia
la existencia de excelentes
profesionales en la materia
y comprometidos con la
infraestructura tecnoldgica
de la Entidad. Es un
proceso organizado,
actualizado y en constante
evolucion para lograr una
mejor prestacion de los
servicios a cargo y el
soporte permanente a los

https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/aud_ver.php

Pese a que se encuentran un
proceso muy ordenado, no se
cuenta con una herramienta que
automatice el seguimiento y
control de los activos lo cual se
esta llevando de manera manual
requiriendo mas tiempo del
funcionario para implementar
estas tareas.

Cada linea de negocio deben
conocer y entender claramente la
documentacion que esta en
Kawak del proceso de gestion de
compras

Utilizar la documentacion vigente
del Sistema Integrado de Gestion,
la cual se consulta en Kawak.

Por tratarse de un proceso
transversal a toda la organizacion,
se recomienda la participacion en
los diferentes grupos primarios,
para garantizar que toda la
informacion es conocida por todos
los usuarios.

5.6 y 5.7 Servicio
al cliente y
comunicacion y
promocion

Se nota la
madurez del
proceso y con el
pasar de cada
vigencia se
evidencia la
mejoria con
acciones
implementadas
en la busqueda
de optimizar
tiempo y recursos
para la entidad.

La
documentacion
del proceso tiene
aspectos
importantes para
revisar, estan
sefialados en
cada observacion
realizada durante
el ejercicio.

En términos
generales el
proceso se
encuentra acorde
con la norma ISO
9001:2015,
cumpliendo los
requisitos que le
aplican.

El proceso se
encuentra acorde
a los numerales
de la norma ISO
9001:2015 que le
aplicany ala
documentacion
misma del
proceso.

Fue una auditoria
con excelentes
resultados para
el proceso, el
cual mostro
dominio de la
caracterizacién y
los

procedim’
cumplim’

todos los
productos Scu.udS
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Gestion
Documental

Gestion
Contractual

Gestion del
Talento
Humano

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO

SEDE
PRINCIPAL
POBLADO
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diferentes usuarios. La
mejoria del proceso es
notoria y se adapta a las
diferente situaciones que se
presentan, como la
pandemia que se esta
viviendo en la actualidad
como consecuencia del
COVID 19.

El proceso cuenta con
personas conocedoras del
tema que aportan al
mejoramiento del sistema
atendiendo las directrices a
nivel documental.
Adicionalmente, se
menciona un ejercicio que
realizaron con personal de
la Linea Logistica con el fin
de llevar a cabo el archivo
documental de un proceso
critico para la empresa y en
la cual las partes
evidenciaron
empaticamente lo que cada
area requiere desde su rol,
y lo mas importante,
cumpliendo con todas las
directrices planteadas en el
proceso

El equipo de la Secretaria
General cuenta con la
experticia y experiencia
para el manejo de la
actividad contractual de la
Entidad.

La disposicion para recibir
recomendaciones al
proceso fue muy buena, lo
cual ayuda al mejoramiento
del mismo.

-Disposicién y buena actitud
para el desarrollo de la
auditoria por el responsable
del Proceso.

-Oportunidad en el aporte
de informacion
complementaria solicitada.
-Contribucién a la politica
de %u201Ccero
papel%u201D con la
adopcién de medidas
orientadas a hacer uso de
medios automatizados,

https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/aud_ver.php

Importante desarrollar indicadores
que midan el proceso de manera
mas acida, y que adicionalmente
sea socializados con las areas
interesadas, a fin de seguir
mejorando el proceso

Contar con indicadores que
realmente midan la gestién del
proceso y agreguen valor al
mismo.

-Como punto de mejora para
futuros eventos, se recomienda
que desde la misma planeacién
de las auditorias se precise e
informe quiénes seran las
personas que participaran como
invitados en las auditorias
programadas, esto con el fin de
tener conocimiento exacto de los
que haran parte del ejercicio tanto
por el auditado como del auditor;
lo que permite un desarrollo mas
tranquilo del proceso, con la
independencia suficiente, y de

y acuerdos de
servicio, y en
general una
mejoria notoria
en toda la
plataforma
tecnologica y la
prestacion de los
diferentes
servicios que
componen la
misma. Es un
proceso en
constante
evolucion,
mejoria y apoyo
a los usuarios.

Se resalta la
buena actitud por
parte de los
auditados,
prestos siempre
al desarrollo de la
auditoria, con
amplio
conocimiento del
proceso y
atendiendo de
manera asertiva
aquellos apartes
susceptibles de
mejoramiento

De forma
general, el
proceso cumple
con las
disposiciones de
la norma ISO
9001:2015.

La Gestion del
Talento Humano
€S un proceso
estratégico para

la Organizacion,

y como tal debe
ser abordado
desde la alta
direccion;
acompana”
definiend .
de trabaj |
cuanto a i
recursos con que
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Defensa SEDE
Judicial PRINCIPAL
POBLADO
Gestion SEDE
Disciplinaria PRINCIPAL
POBLADO

INFORMACION ADICIONAL
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para la gestion de
informacion.

Se demuestra una
supervision y seguimiento
mucho mas exhaustivo en
la defensa judicial,
permitiendo que los pagos
de sentencias no solo sean
imputados 100% a la ESU
sino a otros actores.

Se evidencia buena
organizacion de la
informacion por parte de la
auditada.

La disposicion de los
auditados para el desarrollo
de la auditoria.

paso ayuda a cumplir de mejor
forma este tipo de ejercicios.
-Desde la perspectiva misma del
contenido y alcance de la
auditoria, y del proceso, se debe
también considerar un tiempo
para su realizacion de minimo
cuatro (4) horas, a efecto de
hacer un trabajo juicioso sin la
tensién que produce el tiempo
que inicialmente se habia fijado.

Tener indicadores que en realidad
demuestren la gestion del
proceso podran generar un valor
agregado para la empresa y para
el area.

cuenta el
Proceso, y
entendiendo
claramente el
impacto positivo
de contar con un
equipo de
empleados
calificados,
comprometidos e
involucrados con
las metas de la
organizacion,
como aporte a la
sostenibilidad y
competitividad de
la ESU.

El proceso se
encuentra acorde
con la norma ISO
9001:2015 vy la
documentacion
del mismo.

El proceso esta
acorde con la
norma ISO
9001:2015y con
la documentacion
del mismo

https://www.kawak.com.co/esu/aud_auditoria/aud_ver.php
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