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Remite: OFICINA DE CONTROL INTERNO
Destino: MORENO PARRA JULIAN
Numero Folios: Anexos:

MEMORANDO
Cddigo 10030-86
Si requiere respuesta
Referencia: No aplica

PARA: Julidan Moreno Parra
Subsecretario.
Oscar David Garzon Alfaro
Subdirector de Disefio, Evaluacion y Sistematizacion.

DE: Jefe Oficina de Control Interno.

ASUNTO:  Comunicacion informe final auditoria interna a los articulos 3 y 4 del Decreto 371 de 2010.

Respetados Doctores, reciban cordial saludo:

De manera atenta y dando cumplimiento a lo establecido Plan Anual de Auditorias para la vigencia 2022,
aprobado por el Comité Institucional de Coordinacion del Sistema de Control Interno, me permito comunicar
gue esta oficina en ejecucion del rol de evaluacion y seguimiento que le confiere el articulo 17 del Decreto
648 de 2017, realizé la Auditoria interna a los articulos 3 “De los procesos de atencion al ciudadano, los
sistemas de informacion y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en
el distrito capital” y 4 “De los procesos de la participaciéon ciudadana y control social en el distrito capital” del
Decreto 371 de 20107, por lo cual, se adjunta al presente la version final del informe y su informe ejecutivo,
para su conocimiento y fines pertinentes.

Es importante precisar que, segun lo acordado el pasado 02/05/2022, en la reunién de presentacion de
resultados, cuentan con un plazo de quince (15) dias habiles a partir de la radicacién del informe final de
auditoria para remitir el respectivo plan de mejoramiento, por consiguiente, la fecha maxima de envio del
mencionado plan sera el 06/06/2022, es importante indicar que se debe contemplar lo establecido en el
procedimiento Formulacion Plan de Mejoramiento, cddigo:PCD-PE-017-version O, el cual establece las
actividades que se deben surtir en la etapa de formulacién.

Asi mismo, se adjunta el formato evaluacion auditoria y equipo auditor, cédigo FOR-AC-011-version 0, con
el objeto de ser diligenciado por parte de la Subsecretaria y la Subdireccion de Disefio, Evaluacion y
Sistematizacién en calidad de clientes de la auditoria (cada dependencia un formato), el mismo, debe ser
aportado a mas tardar 20/05/2022.

Se adjunta:

¢ Informe final.

Buzdn de radicacion elecmonica rad caciong@ sis gov.eo

g0 postat 110311 ﬂw[ﬁrﬂﬁ
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Informe ejecutivo.

Respuesta a observaciones presentadas al informe preliminar SDES.
Respuesta a observaciones presentadas al informe preliminar Subsecretaria.
Formato Registro y control del plan de mejoramiento.

Formato Evaluacién auditoria y equipo auditor.

Formato de identificacion de responsables por accion.
Estaré atenta a suministrar informacion adicional en caso de requerirse.

Cordialmente,

Rosemary Chavez Rodriguez

Jefe Oficina de Control Interno
Documento firmado electronicamente de acuerdo con la Ley 527 de 1999 y el Decreto 2364 de 2012.
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Informe Preliminar I:l

Informe Final

1. NOMBRE DEL INFORME

Auditoria interna a los articulos 3 “De los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de
informacion y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el
distrito capital” y 4 “De los procesos de la participacion ciudadana y control social en el distrito capital”
del Decreto 371 de 2010.
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2. CRITERIOS DE AUDITORIA

e Constitucion Politica de Colombia 1991.

o Ley 87 del 29/11/1993, "Por la cual se establecen normas para el ejercicio de control interno
en la Entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones".

e Ley 190 del 06/06/1995 "Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa."

o Ley 489 del 29/12/1998 “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento
de las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas
generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo
189 de la Constitucién Politica y se dictan otras disposiciones.”

e Ley 1474 del 12/07/2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica”.

e Ley 734 del 05/02/2002 “Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico”, vigente para el
alcance de auditoria.

e Ley 850 del 18/11/2003 “Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas”

Ley 962 del 08/07/2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares
gue ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.”

e Ley 1437 del 18/01/2011 “Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo”.

o Ley 1712 del 06/03/2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.”

e Ley 1755 del 30/06/2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.”

e Ley 1757 06/07/2015, “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
protecciéon del derecho a la participacion democratica”

e Decreto 607 del 29/04/2007 "Por el cual se determina el Objeto, la Estructura Organizacional y
Funciones de la Secretaria Distrital de Integracion Social" y sus modificaciones.

o Decreto 460 23/12/2008, “Por el cual se actualiza el Consejo Distrital de Politica Social de la
Alcaldia Mayor”.
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e Decreto 371 del 30/08/2010, "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital"

e Decreto 503 del 16/11/2011,"Por el cual se adopta la Politica Publica de Participacion
Incidente para el Distrito Capital”.

e Decreto 197 del 22/05/2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

o Decreto 124 del 26/01/2016 “Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 2 del
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Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano".

e Decreto 270 del 14/02/2017 “Por el cual se modifica y se adiciona el Decreto 1081 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario de la Presidencia de la Republica, en relacion con la
participacién de los ciudadanos o grupos de interesados en la elaboracion de proyectos
especificos de regulacién”

e Decreto 1499 del 11/09/2017 "Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de
Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015."

e Decreto 591 16/10/2018, “Por medio del cual se adoptd el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion en las entidades y organismos distritales”.

e Decreto 847 del 30/12/2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en
materia de servicio a la ciudadaniay de implementacién de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”

o Decreto 491 del 28/03/2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccién laboral y
de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del
Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica”

e Documento CONPES 3654/2010, "Politica de Rendicién de Cuentas de la Rama Ejecutiva a
los Ciudadanos".

e Resolucion 1519 de 24 de Agosto de 2020 del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones “Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar la
informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a
la informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos”

e Resolucion Interna 1202 del 12/06/2019, “Por medio del cual se actualiza el Servicio Integral
de Atencion a la Ciudadania SIAC, y se dictan otras disposiciones”, la cual deroga la
Resolucién 1881 de 2015.

¢ Resolucién interna 2266 del 22/11/2018 “Por la cual se designa el (la) Defensor (a) de la
Ciudadania en la Secretaria Distrital de Integracién social y se dictan otras disposiciones”
(vigente para la presente evaluacion).

e Resoluciéon interna 1107 del 05/08/2021. “Por la cual se designa el (la) defensor (a) de la
ciudadania en la Secretaria Distrital de Integracién Social y se dictan otras disposiciones”

e Manual Unico de Rendiciébn de Cuentas, Version 2, febrero de 2019, Departamento
Administrativo de la Funcién Publica.

¢ Procedimiento Participacion Ciudadana, codigo: PCD-PE-011, versién: 0, fecha: Circular 035 —
30/09/2019.

e Procedimiento Tramite de Requerimientos de la Ciudadania en la Secretaria Distrital de
Integracion Social, codigo: PCD-ATC-003,version 0, fecha: Circular 035-30/09/2019.
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e Directiva 005 09/10/2020 Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Directrices sobre Gobierno Abierto
de Bogota”.

e Instructivo Canales de Interaccidbn para Atencion de la Ciudadania- cédigo: INS-ATC-
001(version 0 del 03/12/2019)

¢ Demas criterios internos y externos aplicables al objeto y alcance de la auditoria.

3. LIDER DEL PROCESO, GERENTE DEL PROYECTO, JEFE DE DEPENDENCIA O LIDER DE
SUBSISTEMA AUDITADO
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Julian Moreno Parra-Subsecretario.
Oscar David Garzon Alfaro-Subdirector de Disefio, Evaluacion y Sistematizacion.

4. EQUIPO AUDITOR

Mauricio Rodriguez Ramirez

Karinfer Yelitza Olivera Donato

Heldis Lizarazo Hernandez

Karina Cérdoba Acero

Luz Stella Carvajal Moreno

Giovanni Salamanca Ramirez

Leonardo Andrés Prieto Garcia (Auditor Lider)

5. OBJETIVO

Verificar y evaluar el estado de cumplimiento de los articulos 3 y 4 del Decreto 371 de 2010, “De los
Procesos de Atencion al Ciudadano, los Sistemas de Informacién y Atencidon de las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias de los Ciudadanos, en el Distrito Capital.” y "De los procesos de la
participaciéon ciudadana y control social en el Distrito Capital”’, analizando las caracteristicas técnicas
y operativas, tendientes a permitir el ejercicio pleno de los derechos de la ciudadania sin distingo
alguno, con el fin de preservar y fortalecer la transparencia en la Secretaria Distrital de Integracion
Social.

6. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Verificar y evaluar el estado de cumplimiento de los articulos 3 y 4 del Decreto 371 de 2010, asi
como, la aplicacion de los lineamientos institucionales relacionados con los articulos referidos y
demas normatividad asociada, durante el periodo comprendido entre el 01/01/2021 al 31/12/2021.

7. METODOLOGIA

El desarrollo de las actividades propuestas en la metodologia del Plan Individual de Auditoria, se
adelantaron principalmente de la siguiente manera:

7.1. Se realiz0 reunion para la planeacion de la auditoria con la jefe de la Oficina de Control Interno,
el dia 17/02/2022.
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7.2. Se elaboré el Plan Individual de la Auditoria interna a los articulos 3 y 4 del Decreto 371 de 2010,
version 0, asi mismo, se realiz6 la comunicacion del Plan Individual de Auditoria y convocatoria a la
reunion de apertura, la cual fue remitida mediante memorando interno Rad: 12022006112 del
17/02/2022.

7.3. Se realiz6 reunién de apertura el 22/02/2022, a través de la plataforma Microsoft Teams de Office
365.

7.4. Se desarrollaron cuatro (4) sesiones de trabajo con el equipo auditor para definir la planeacion y
ejecucion de la auditoria, en los mismos, se establecieron los métodos muéstrales para el analisis de
informacion, a través de procesos de revision documental. A su vez, se elaboraron las listas de
verificacién distribuidas por eje tematico, alineadas con los requisitos de los criterios de la auditoria.

10/02/2022.
18/02/2022.
10/03/2022.
04/04/2022.

7.5 Se realizaron solicitudes de informacion a los clientes de la auditoria, mediante correos
electrénicos, asi:

e Subsecretaria-SIAC, correo electronico del 03/03/2022 con el asunto “Solicitud informacién
auditoria interna a los art 3y 4 de Decreto 371 de 2010.”

e SDES, correo electronico del 15/03/2022 con el asunto “Solicitud informacion auditoria interna
alos art 3y 4 de Decreto 371 de 2010.”

e Defensor de la Ciudadania, correo electrénico del 15/03/2022 con el asunto “Solicitud
informacién auditoria interna a los art 3 y 4 de Decreto 371 de 2010.”

e Veeduria Distrital, memorando externo Rad Rad: S2022027921 del 17/03/2022 con el asunto
“Solicitud informacién en ocasién a la ejecucion de la auditoria interna a los articulos 3 y 4 del
Decreto 371 de 2010 en la Secretaria Distrital de Integracion Social.

e SDES, correo electrénico del 25/03/2022 con el asunto “Solicitud informacién auditoria interna
alos art 3y 4 de Decreto 371 de 2010.”

7.6. Se aplicé un método de muestreo probabilistico aleatorio simple para poblaciones finitas, con un
nivel de confianza del 90 % y error maximo de estimacion del 9 %, a fin de establecer el tamafio de la
muestra para realizar las visitas a los puntos SIAC.

Imagen 1
Matriz de Tamaiios Muestrales para diversos margenes de error y niveles de
confianza, al estimar una proporcion en poblaciones Finitas
(o | - |- e
univers]
p [probabilidad de m Escriba aqui el valor de p
nnnnnnnn =
Férmula leada |
TNivel de Z(1-
1-alfaj2
(aifa) | 1T AM/2 | ey n, [za-%yF
90% 0,05 .64 n= donde: N,= A8 ——=—
S95% 0,025 .96 PR d
7% 0,015 17 *
5% 0,005 .58
Matriz de Tamaiios muestrales para un universo de 23 con una p de 0,05
Nivel de d [error maximo de estimacion]
Confianza 10,0% | 205 | 80% | 7,0% | 60% | 50% | 4,0% | 3,00 | 2,0% | 1,0%
90% ] E] 11 12 14 16 18 20 21 23
95% 10 e s sl 13 14 15 17 19 21 22 23
97% 11 13 14 15 17 18 20 21 22 23
99% 13 14 16 7 18 13 21 22 22 23

Fuente: herramienta para metodologia de muestreo probabilistico aleatorio simple para poblaciones finitas.
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o . . . . . , .
ge Una vez definida la muestra, se procedi6é a listar el universo, en una matriz de niameros aleatorios,
5T ,
o) .
8 asl:
23
<R
:§ . | 2
82c magen
255
é‘gg Mddulo para la generacion de Nimeros Aleatorios Enteros
S
'g gi Orden | _ Generar Generar 9 I niimeros enteros entre | 1 |y 23 ]
sag 1 17
s A % g S 2 13 [ Instrucciones:
0.y o8w 3 14
§ ? g?i 4 7 1. Escriba en la casilla azul la cantidad de nimeros que deben generarse.
L I
=00 5 18
LI« 6 1 2. Escriba en la casilla verde el limite inferior para los nimeros, es decir el valor minimo.
7 19
B8 2 3. Escriba en la casilla roja el limite superior para los nimeros, es decir el valor maximo.
9 10

4. Haga click en el botén "Generar”
5. Los nimeros obtenidos podran ser copiades y pegados en otro libro.

No se generaran nimeros repetidos y podran ser generados hasts 2.500 diferentes.

Fuente: herramienta para metodologia de muestreo probabilistico aleatorio simple para poblaciones finitas.

Tabla 1

SUBSECRETARIA
Servicio Integral de Atencién a la Ciudadania - SIAC-.
Listado puntos de atencién.

Marzo 2021.
NUMERO NOMBRE CIEREEE Loc‘l‘)"éDAD
ALEATORI PUNT(
ORIO UNTO UBICACION
Calle 165 No. 7-
1 SIAC USAQUEN 52 USAQUEN
Servita
3 SIAC CalleS0ANO. 13- (1o vee
CHAPINERO 58
Calle 73 Sur No.
7 SIAC BOSA 81 B-10 Bosa- BOSA

Laureles

SIAC KENNEDY | Cra.74 No.42 G KENNEDY
LAGO TIMIZA 52 Sur LAGO TIMIZA

Cra.78 No. 69 A-
13 SIAC ENGATIVA 57 ENGATIVA
Santa Helenita

Cra. 91 No. 146C
14 SIAC SUBA Bis- 15 SUBA
Suba centro.

Diag. 22 B Bis

17 SIAC Los No. 20-51 ,LOS
MARTIRES MARTIRES
Samper Mendoza
SIAC PUENTE | Avenida primera PUENTE
ARANDA demayo Cra.52B| ARANDA -
28 ANTONIO 24-67 Barrio ANTONIO
NARINO Tejar. NARINO
Cra. 13B No. 31G-
19 SIAC RAFAEL 40 Sur RAFAEL URIBE
URIBE URIBE Gustavo URIBE
Restrepo.

Fuente: Elaborado por la Oficina de Control Interno.

7.6.1 Se aplicé un método de muestreo probabilistico aleatorio simple para poblaciones finitas, con un
nivel de confianza del 90 % y error maximo de estimacion del 9 %, a fin de establecer el tamafio de la
muestra para realizar la evaluacion a la PQRS recepcionadas por la entidad, durante la vigencia
2021.
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Imagen 3

Matriz de Tamaios Muestrales para diversos margenes de error y niveles de
confianza, al estimar una proporcién en poblaciones Finitas

(o | e |
universa]
‘ p [probabilidad de 0,5 | Escriba aqui el valor de p

ocurrencial —
Férmula empleada

Hivel de 1-alfa/2 z(1- P
Confianza (alfa) alfa/2) n, . Z{I_T}
50% 0,05 154 n= donde: n= A (1-p)F| ——=—
35% 0,025 1,96 1. d
97% 0,015 2,17 T
99% 0,005 2,58
Matriz de Tamaiios muestrales para un universo de 50135 con una p de 0,5
Nivel de d [error méaximo de estimacidn]

Confianza 10,0% 9,0% | 8,0% | 7,0% | 6,0% | 50% | 40% | 3,0% | 2,0% | 1,0%
0% 57 a3 o 137 186 268 417 736 1.626 | 5.929
95% 96 113 150 185 265 381 593 1.045 2.291 8.080
97% 117 145 183 239 325 467 725 1.275 2.780 9.534
99% 166 205 255 337 458 657 1.019 1.783 3.841 12,494

Fuente: herramienta para metodologia de muestreo probabilistico aleatorio simple para poblaciones finitas.

7.7. Se llevo a cabo la revision documental para el analisis de la informacién aportada de manera
oficial mediante correos electrénicos por parte de la Subsecretaria-SIAC y por la Subdireccion de
Disefio Evaluacién y Sistematizacion.

7.8. Se realiz6 una mesa de trabajo el 23/03/2022 con los clientes de la auditoria (SDES) para aplicar
las listas de verificacion mediante la plataforma Microsoft Teams.

7.9. Se realizaron las visitas de campo para aplicar listas de verificacién, a los puntos SIAC de la
muestra seleccionada (numeral 7.6.), los dias:

e 23/03/2022.
e 24/03/2022.
e 29/03/2022.

7.10. Se realiz6 la evaluacion al disefio y ejecucién de actividades de control, asociadas al proceso
incluido en el alcance del presente ejercicio auditor utilizando los criterios definidos en la Politica de
Administracion de riesgos Cadigo: LIN-GS-001 version 1 del 23/07/2020, actualizada por la version 2
del 24/12/2021.

7.11. Se desarrollé una mesa de trabajo con la jefe de la Oficina de Control Interno, con el fin de dar a
conocer los avances de la auditoria y de realizar el seguimiento a la actividad de control del riesgo
identificado en el proceso de Auditoria y Control , asi:

e 28/03/2022

7.12. Se llevé a cabo la revision, analisis y verificacion de las listas de verificacion aplicadas por parte
del equipo auditor.

7.13. Se dio alcance al Plan Individual de Auditoria - PIA version 0, ajustando las fechas de ejecucién
de actividades, en atencion a la espera de la respuesta de la informacion solicitada a la Veeduria
Distrital, el PIA ajustado, fue comunicado a los auditados a través de memorando interno Rad:
12022013500 del 19/04/2022. (PIA Version 1).
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7.13. Se proyectd el informe preliminar y se realizd la revisién con el jefe de la Oficina de Control
Interno.

7.14. Se remitio el informe preliminar a los clientes de la auditoria y principales proveedores de
informacion con el objeto que presenten las observaciones junto con los soportes pertinentes dentro
del plazo establecido, de acuerdo a lo indicado en el procedimiento Ejecucién de Auditoria Interna
(PCD - AC - 004) version 1.

7.15. Se convocé a la reunion de presentacién de resultados de la auditoria a las partes interesadas.
7.16. Se realiz6 la presentacion de resultados del informe preliminar el 02/05/2022.

7.17. Se realiz6 la revision y andlisis de las observaciones presentadas al informe preliminar por parte
de la Subdireccién de Disefio, Evaluacion y Sistematizacion, las cuales fueron remitidas mediante
memorando Rad: 12022015412 del 04/05/2022.

7.18. Se realizo la revision y andlisis de las observaciones presentadas al informe preliminar por parte
de la Subsecretaria-SIAC, las cuales fueron remitidas mediante correo electrénico del 05/05/2022.

7.19. Se proyectd6 el informe final y se realiz6 la revision con la jefe de la Oficina de Control Interno.

7.20. Se remiti6 el informe final, ejecutivo y respuestas a las observaciones presentadas en la etapa
preliminar de la auditoria interna a los clientes de la misma y partes interesadas.

7.21. Se realizara la solicitud de publicacion del informe final en la pagina web institucional.

Nota: Es responsabilidad del cliente de la auditoria, el contenido de la informacién suministrada en el
marco de la ejecucion de la misma.

Por otra parte, a la Oficina de Control Interno le asiste la responsabilidad como evaluador
independiente, en producir un informe objetivo que contenga las observaciones, si hay lugar a ellas,
sobre el acatamiento a las disposiciones legales tanto externas como internas y las recomendaciones
gue le permitan a la alta direccién tomar decisiones de mejora en la gestion institucional, de acuerdo
a lo establecido en el articulo 9 de la Ley 87 de 1993,

8. DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO, PROYECTO O SUBSISTEMA

La Secretaria Distrital de Integracion Social, es una entidad publica de nivel central de la ciudad de
Bogot4, lider del sector social, responsable de la formulacién e implementacién de politicas publicas
poblacionales orientadas al ejercicio de derechos, ofrece servicios sociales y promueve de forma
articulada, la inclusién social, el desarrollo de capacidades y la mejora en la calidad de vida de la
poblacién en mayor condicién de vulnerabilidad, con un enfoque territorial.?

Articulo 9° de la Ley 87 de 1993, “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan
otras disposiciones”
2 Resolucion 456 del 05 de abril de 2021 “Por la cual se adopta la Misién, Visién y Objetivos Estratégicos de la Secretaria Distrital de Integracion Social”
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El Servicio integral de Atencién a la Ciudadania tiene como finalidad orientar acciones dirigidas a la
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la Secretaria Distrital de
integracion Social, a través de la emisién de lineamientos internos y protocolos que permitan dar
uniformidad en el tratamiento y en la atencién al ciudadano por los diferentes canales, garantizando la
calidad, la oportunidad y capacidad de respuesta a la ciudadania, mediante la definicibn e
implementacion de politicas de servicio, protocolos de atencion, estructuracion y mejoramiento de
canales de atencion y un modelo de servicio a la comunidad para la satisfaccion efectiva de la
demanda de servicios sociales y demas tramites requeridos por la ciudadania en general.
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Lo anterior, reconociendo el ejercicio de los derechos y deberes de los ciudadanos, para asi mejorar
continuamente la percepcion y satisfaccion pe la comunidad, fortaleciendo la imagen institucional y la
cultura de servicio.?

El proceso de Atencion a Ciudadania defini6 por objetivo “El proceso Atenciéon a la ciudadania
consiste en establecer las directrices de interaccion entre la entidad y la ciudadania a través de
canales efectivos de comunicacion para la mejora continua en la atencion brindada por los servidores,
servidoras y contratistas de la Secretaria de Integracion Social.”

A su vez, el articulo 2° del Decreto 503 de 2011, defini6 la Participacion Ciudadana como:
“‘Entiéndase la participacion ciudadana como el derecho al ejercicio pleno del poder de las personas
qgue, en condicion de sujetos sociales y politicos, y de manera individual o colectiva transforman e
inciden en la esfera publica en funcion del bien general y el cumplimiento de los derechos civiles.
politicos, sociales, econémicos, ambientales y culturales, mediante procesos de dialogo, deliberacion
y concertacion entre actores sociales e institucionales, para materializar las politicas publicas, bajo los
principios de dignidad humana, equidad, diversidad, incidencia. La participacion se realizara sin
discriminacién por situacion de discapacidad, ciclo vital, sexual, politica, econdmica, étnica, cultural, o
de cualquier otra indole.

La connotacion ciudadana significa hacer efectivo el derecho a la participacion para desarrollar y
ejercer la capacidad de gestién, movilizacion, incidencia, control social en los procesos de planeacion,
implementacién, evaluacién de las politicas publicas y en la resolucion de los problemas sociales,
contribuyendo con ello a afianzar lazos de identidad y sentido de pertenencia, para avanzar en el
logro de una cultura democréatica y la consolidacién de una sociedad mas justa basada en la
construccion colectiva de lo publico”.*

Por otra parte, se estableci6 que, el control social es el derecho y el deber de los ciudadanos a
participar de manera individual o a través de sus organizaciones, redes sociales e instituciones, en la
vigilancia de la gestion publica y sus resultados.

Quienes ejerzan control social podran realizar alianzas con Organizaciones No Gubernamentales,
fundaciones, universidades, gremios empresariales, medios de comunicacion y entidades afines para
fortalecer su ejercicio, darle continuidad y obtener apoyo financiero, operativo y logistico.

SArticulo 4 del Decreto 1202 del 12 de junio de 2019 "Por medio de la cual se actualiza el Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania -SIAC- y se dictan otras
disposiciones”.
4 Articulo 2 del Decreto 503 de 2011"Por el cual se adopta la Politica Publica de Participacion Incidente para el Distrito Capital."
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De igual manera, podran coordinar su labor con otras instancias de participacion a fin de intercambiar
experiencias y sistemas de informacion, definir estrategias conjuntas de actuacién y constituir grupos
de apoyo especializado en aspectos juridicos, administrativos, y financieros.®

El proceso de Planeacién Estratégica definié por objetivo “El proceso Planeacion estratégica define y
direcciona los lineamientos para la formulacion y seguimiento de la plataforma estratégica, planes,
programas y proyectos en pro de la eficiencia en el gasto publico que permitan dar cumplimiento a la
mision y vision institucional.”
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9. RESULTADOS AUDITORIAS ANTERIORES

De acuerdo con la verificacion realizada al Instrumento de registro y control del plan de mejoramiento®
respecto a las acciones de origen interno como externo, se observaron hallazgos asociados al objeto
de la presente auditoria, asi:

Origen Externo.

1.Nombre documento donde se identifico el hallazgo: Recomendaciones Investigacion Sumaria
Veeduria Distrital 20205003339900023E.

Codigo del Hallazgo: 1-1
Fecha de identificacion: 23/11/2020

Descripcion del hallazgo: Impartir instrucciones para establecer puntos de control con el fin de dar
adecuada y oportuna respuesta a las peticiones, quejas, reclamos o0 denuncias que son
recepcionadas por la entidad.

Accion de mejora: Generar alertas tempranas semanales (a través de correo electrénico) remitidas a
las dependencias a fin de que se responda con oportunidad a las peticiones ciudadanas.

Fecha de vencimiento: 21/06/2021
Estado de la accién de mejora: 100%

Descripcion de las acciones y evidencias aportadas para el seguimiento: “Por parte del equipo
de la Oficina de Control Interno se accedio6 al enlace OneDrive en el cual la Subsecretaria dispuso los
soportes de ejecucion. De acuerdo con lo anterior, se realiz6 verificaciébn aleatoria que permitid
identificar correos electrénicos remitidos semanalmente a las dependencias de la entidad, durante el
periodo enero a junio 2021, en concordancia con la accion de mejora formulada. Es de anotar que se
observo que posterior al mencionado término el equipo SIAC de la Subsecretaria dio continuidad a la
emision de alertas semanales.

5 Articulo 60 de la Ley 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del derecho a la participacién democratica”
8 Instrumento de registro y control de acciones de mejora (FOR-AC-001 version 5), consultado el 12/04/2022.
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Se sugiere diligenciar formato no controlado de entrega de evidencias, realizando una breve
contextualizacién de la ejecucion (eficacia) y efectividad (eliminacion de causa) de la accion de
mejora.”

2.Nombre documento donde se identificd el hallazgo: Recomendaciones Investigacién Sumaria
Veeduria Distrital 20205003339900023E.

Codigo del hallazgo:1-2
Fecha de identificacion: 23/11/2020

Descripcion del hallazgo: Impartir instrucciones para establecer puntos de control con el fin de dar
adecuada y oportuna respuesta a las peticiones, quejas, reclamos o denuncias que son
recepcionadas por la entidad

Accion de mejora: Expedir una Circular dirigida a todas las dependencias de la entidad a fin recordar
el trdmite oportuno de las respuestas a las peticiones ciudadanas conforme la normativa vigente.

Fecha de vencimiento: 29/04/2021
Estado de la accion de mejora: 100%

Descripciéon de las acciones y evidencias aportadas para el seguimiento: “Se verifico Circular
001 del 28/04/2021 con asunto: “Términos de Ley para entrega de respuestas con oportunidad a
peticiones ciudadanas” y correo electronico del 29/04/2021, mediante el cual se remitio el
mencionado documento a las diferentes dependencias de la entidad. Lo anterior, se encontrd
coherente con la accion suscrita y el reporte de avance presentado por la dependencia responsable.
Se sugiere diligenciar formato no controlado de entrega de evidencias, incluyendo el contexto de la
ejecucion (eficacia) y efectividad (eliminacion de causa) de la accion de mejora.”

3. Nombre documento donde se identificd el hallazgo: Recomendaciones Investigacion Sumaria
Veeduria Distrital 20205003339900023E.

Cédigo del hallazgo:5-1
Fecha de identificacién: 23/11/2020

Descripcion del hallazgo: Remitir copia a la Oficina de control Disciplinario de la Secretaria Distrital
de Integracion Social - SDIS de la revision de los casos radicados en el sistema distrital de quejas y
soluciones “Bogota Te Escucha”, donde se evidencioé que en 16 casos la respuesta fue emitida fuera
de los términos establecidos en la Ley, lo cual constituye una posible violacion del articulo 31 de la
1755 de 2015, por parte de los servidores publicos encargados del tramite de las respuestas
correspondientes.

Accion de mejora: Remitir copia a la Oficina de control Disciplinario de la Secretaria Distrital de
Integracion Social - SDIS de la revisién de los casos radicados en el sistema distrital de quejas y
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soluciones “Bogota Te Escucha”, donde se evidencioé que en 16 casos la respuesta fue emitida fuera
de los términos establecidos en la Ley.
Fecha de vencimiento: 21/02/2021

Estado de la accion de mejora: 100%

Descripcion de las acciones y evidencias aportadas para el seguimiento: “De acuerdo con el
reporte enviado por la Subsecretaria, a través del SIAC se presentd a la Oficina de Asuntos
Disciplinarios informe de respuestas a peticiones ciudadanas fuera de términos de ley, con corte 1 de
octubre a diciembre 15 de 2020. No obstante, segun lo verificado en la mesa de trabajo, los soportes
correspondientes no se encuentran adjuntos en la carpeta compartida en One Drive. Por lo tanto, la
dependencia llevara a cabo la revision pertinente y dara alcance para la entrega de las evidencias de
la accién de mejora a la OCI. En tal sentido, se acordara y programara nueva mesa de trabajo para
verificacién y retroalimentacion si a ello hay lugar.

Alcance, correo electronico 08/03/2021: La Subsecretaria presenta evidencias respecto al reporte de
respuesta extemporanea a Peticiones, dirigida a la OAD.”

4. Nombre documento donde se identificd el hallazgo: Auditoria de Desempefio “Gestién Fiscal
Realizada por la SDIS a través de las Comisarias de Familia”, Periodo Auditado 2020-2021 - Cdadigo
90 PAD 2021.

Codigo del hallazgo: 3.1.9-1

Fecha de identificacion: 22/09/2021

Descripcion del hallazgo: Hallazgo administrativo por carencia de indicadores que midan la
satisfaccion de los usuarios de las Comisarias de Familia.

Accién de mejora: Implementacion de encuestas de satisfaccion y percepcion en las Comisarias de
Familia

Fecha de vencimiento: 21/09/2022

Estado de la accion de mejora: 0%

Descripcion de las acciones y evidencias aportadas para el seguimiento: Sin observaciones.

5. Nombre documento donde se identificd el hallazgo: Auditoria de Desempefio “Gestién Fiscal
Realizada por la SDIS a través de las Comisarias de Familia”, Periodo Auditado 2020-2021 - Cadigo
90 PAD 2021.

Cdédigo del hallazgo: 3.1.9-5

Fecha de identificacion: 22/09/2021

Descripcion del hallazgo: Hallazgo administrativo por carencia de indicadores que midan la
satisfaccion de los usuarios de las Comisarias de Familia.
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Acciéon de mejora: Reporte de resultados encuesta de satisfaccién y percepciéon implementada en
las Comisarias de Familia.
Fecha de vencimiento: 21/09/2022.

Estado de la accion de mejora: 0%
Descripcion de las acciones y evidencias aportadas para el seguimiento: Sin observaciones
10. HALLAZGOS

En la identificacion de los hallazgos se enuncian inicialmente las OPORTUNIDADES DE MEJORA,
situacion relacionada con potenciales incumplimientos de un requisito, y por Gltimo se plasman las
NO CONFORMIDADES que son incumplimientos de los requisitos de acuerdo con los criterios
definidos para la auditoria.

Es preciso elaborar un plan de mejoramiento, en el cual se deben incorporar tanto las acciones
preventivas en relacién con las oportunidades de mejora y las acciones correctivas para atender las
no conformidades, para lo cual se debe tener en cuenta el procedimiento Formulacion Plan de
Mejoramiento (Cddigo: PCD-PE-017) vigente y el correspondiente instrumento para el registro,
seguimiento y control.

Para el caso de este informe, se relacionan las Conformidades, que de acuerdo con lo establecido en
la ISO 9000:2015, definié6 como “situacion relacionada con el cumplimiento de un requisito.””

CONFORMIDADES (Articulo 3 del Decreto 371 de 2010)

a. De la revision realizada en la pagina web de la entidad durante el mes de marzo de 2022, se
observo en el link de atencion a la ciudadania, la publicacion de cuatro (4) informes trimestrales del
Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania-SIAC, en dichos informes se identificaron los resultados
de las encuestas de satisfaccion y percepcion, las cuales tienen como objetivo conocer el grado de
satisfacciéon de los ciudadanos frente a los servicios de la SDIS y la atencién que prestan los
colaboradores, en los respectivos servicios de la SDIS, cumpliendo con lo establecido en la Ley 190
de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administracion
Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién administrativa.", articulo 54, el
cual indica “(...) deberan informar periédicamente al jefe o director de la entidad sobre el desempefio
de sus funciones, los cuales deberan incluir:1. Servicios sobre los que se presente el mayor nimero
de quejas y reclamos, y 2. Principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por
objeto mejorar el servicio que reste la entidad, racionalizar el empleo de los recursos disponibles y
hacer mas participativa la gestion publica”.

b .De acuerdo con la revisibn documental a la informacion aportada por Subsecretaria-SIAC en
calidad de cliente de la auditoria, mediante correo electrénico del 10/03/2022 con asunto “Respuesta
SIAC, Solicitud informacion auditoria interna a los art 3 y 4 de Decreto 371 de 2010.”, se evidencid en
documentos de Excel de la vigencia enero -diciembre 2021, el listado de los designados del manejo,
control, operacion y seguimiento del Sistema Distrital de Quejas y soluciones (SDQS) de la Secretaria

7 1SO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Fundamentos y Vocabularios.
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Distrital de Integracion Social, el cual contiene nombres y apellidos de los funcionarios y/o contratistas
gue fueron designados, numero de documento y dependencia a la cual pertenecen. Asi mismo, en las
visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a las Subdirecciones Locales seleccionadas
en la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se identifico que, de nueve (9) puntos SIAC visitados,
en seis (6) de ellos se encontraron funcionarios y/o contratistas que desempefiaron el rol en la
vigencia 2021, los mismos, contaron con el Formato Designacion Responsable Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones -SDQS, cddigo: FOR-ATC-011-version 0 del 03/12/2019, dando cumplimiento a
lo establecido en el Procedimiento Tramite de Requerimientos de la Ciudadania enla Secretaria
Distrital de Integracion Social codigo: PCD-ATC-003,version 0 del 30/09/2020, el cual definid en las
condiciones generales, en su literal 3.11 “Los Directores, subdirectores, Jefes de Oficina y/o
Comisarios deben designar mediante oficio al responsable de la operacion y tramite de los
requerimientos ciudadanos en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-SDQS-, a través del
formato Designacion responsable Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS (FOR-ATC-011),

(..).

c. De acuerdo con la revisibn documental a la informacion aportada por Subsecretaria-SIAC en
calidad de cliente de la auditoria, mediante correo electrénico del 10/03/2022 con asunto “Respuesta
SIAC, Solicitud informacién auditoria interna a los art 3 y 4 de Decreto 371 de 2010.”, se observé la
remision de los informes estadisticos mensuales a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogot4, D.C y a la Veeduria Distrital, dando cumplimiento a lo establecido en el Decreto Distrital 371
de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la
prevencién de la corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”’, numeral 3 del articulo
3, el cual indic6 “ (...) la elaboracion de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a
partir de los reportes generados por el mismo, el cual deber& ser remitido a la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C., y a la Veeduria Distrital (...).

d. De la revisién realizada en la pagina web de la Secretaria durante el mes de marzo de 2022, se
observé que la entidad cuanta con procedimientos y documentos asociados, relacionados con el
establecimiento de las directrices de interaccién entre la entidad y la ciudadania, dentro de los cuales
se evidenciaron:

e Procedimiento Tramite de Requerimientos de la Ciudadania en la Secretaria Distrital de
Integracion Social, codigo PCD-ATC- 03, version 0 del 30/09/2019.

¢ Procedimiento Atencion a Peticiones del Concejo de Bogot4, el Congreso de la Republica,
Ediles y Juntas Administradoras Locales, c6digo:PCD-ATC-001,versién: 0 del 30/04/2019.

e Procedimiento Requerimientos de Entes Externos de Control y Vigilancia, cédigo: PCD-
ATCO004, version 0 del 14/05/2021.

¢ Manual de Servicio a la Ciudadania Secretaria Distrital de Integracién Social, c6digo: MNL-
ATC-001, version: 0 del 02/12/2020.

e Instructivo Canales de Interaccién para Atencion de la Ciudadania, cédigo: Ins-Atc-001,
version: 0 del 03/12/2019.

Lo anterior, dando cumplimiento a lo establecido en el Decreto Distrital 371 de 2010 “Por el cual se
establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la
corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”, numeral 4 del articulo 3, el cual indico
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“El disefio e implementacién de los mecanismos de interaccion efectiva entre los servidores publicos
responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes (...)".

CONFORMIDADES (Articulo 4 del Decreto 371 de 2010)

e. De acuerdo con la informacién aportada por los auditados en entrevista virtual de auditoria con los
canales de comunicacion y Delegados de Participacion Ciudadana, del 23/03/2022, mediante la
plataforma Microsoft Teams y con base a la informacion aportada por parte de la Subdireccion de
Disefio, Evaluacion y Sistematizacion SDES mediante memorando interno Rad: 12022011490 del
31/03/2022 con asunto " Respuesta a solicitud informacion auditoria interna a los art 3 y 4 de Decreto
371 de 2010", se observaron activos de informacién que dan cuenta de los encuentros ciudadanos en
las Subdirecciones Locales de la Entidad, asi como, videos de preguntas de los ciudadanos, videos
de dialogos de reuniones abordando diferentes tematicas con la comunidad. Lo anterior, cumpliendo
con lo establecido en el Decreto Distrital 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para
preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencién de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital”, numeral 3 del articulo 4, el cual indicé “Sin perjuicio de la rendicion
de cuentas, realizar audiencias publicas, principalmente en aquellos proyectos que impacten de
manera significativa derechos colectivos o cuando un grupo representativo de ciudadanos asi lo
solicite”

f. De acuerdo con la informacion aportada por los auditados en entrevista virtual de auditoria con los
canales de comunicacion y Delegados de Participacion Ciudadana, del 23/03/2022, mediante la
plataforma Microsoft Teams y con base a la informaciéon aportada por parte de la Subdireccién de
Disefio, Evaluacion y Sistematizacion SDES, mediante memorando interno Rad: 12022011490 del 31-
03-2022 con asunto: "Respuesta a solicitud informacién auditoria interna a los art 3 y 4 de Decreto
371 de 2010", se observo el informe denominado “Audiencia publica de rendicion de cuentas sector
social informe vigencia 20207, el cual fue presentado durante la vigencia 2021, en el documento en
mencion, se identificé en el literal D “Evaluacion de la audiencia publica de rendicién de cuentas” que
se realizaron encuestas de percepcion a los ciudadanos que asistieron al evento, lo anterior, da
cuenta del cumplimiento a lo establecido en el Procedimiento Participacién Ciudadana cédigo: PCD-
PE-011, version 0.del 30/09/2019, el cual establece en el numeral 4.4, actividad 11 “ Realizar
encuestas de percepcion (...)"

g. De acuerdo con la informacién aportada por los auditados en entrevista virtual de auditoria con los
canales de comunicacion y Delegados de Participacion Ciudadana, del 23/03/2022, mediante la
plataforma Microsoft Teams y con base a la informacién aportada por parte de la Subdireccién de
Disefio, Evaluacién y Sistematizacion SDES mediante memorando interno Rad: 12022011490 del
31/03/2022 con asunto: "Respuesta a solicitud informacion auditoria interna a los art 3 y 4 de Decreto
371 de 2010", se observo que la entidad cuenta con un espacio en el enlace de la estrategia “Mas
Territorio, menos Escritorio” el cual le permite a la ciudadania inscribirse para ejercer control social
(ver imagen 4), asi mismo, se observd una memoria en video del 12/11/2021 de una reunion
sostenida entre la Secretaria y la Veeduria Distrital en donde se revisaron temas inherentes a
promocion de la participacién con servidores y colaboradores del Distrito, asi mismo, se resolvieron
dudas sobre los indicadores de control social que utilizan los observatorios ciudadanos locales y
Distritales, Por lo anterior, la Entidad cumple lo establecido en el Decreto Distrital 371 de 2010 “Por el
cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la
corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”, articulo 4, numeral 4 el cual establecio
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“Promover, con el apoyo de la Veeduria Distrital, si es del caso, la conformacién de redes,
asociaciones de usuarios, veedurias ciudadanas y otras organizaciones y facilitar el ejercicio del
control social en los procesos que desarrolla la entidad.”

Imagen 4

mmsom
o

| P

Inscribete y participa como veedor
ciudadano

iQuieres ser AL GIZ (T EL ET LY

Fuente: Enlace Participa (Estrategia Méas Territorio, Menos escritorio)
https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/participa/participacion-ciudadana?id=4604

h. De acuerdo con la revision efectuada en la pagina web de la entidad durante el mes de marzo de
2022, en el enlace “Participa”, se evidencio la informacion correspondiente a rendicién de cuentas
realizada en la vigencia 2021, la cual corresponde a la gestién de la vigencia 2020, la misma contiene
el documento denominado "informacion previa a la audiencia publica 2020 para la ciudadania“, en
dicho documento se identificd que, se socializé informacién clara y detallada, como es el caso de la
ejecucion presupuestal de la vigencia 2020, también, lo relacionado con el grado de cumplimiento de
las metas de los proyectos de inversion y la Gestion Contractual entre otros, por consiguiente, se
cumple con lo establecido en el Decreto Distrital 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos
para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital”, articulo 4 , numeral 6 el cual establecid: “Promover en la realizacién
de los ejercicios de rendicion de cuentas la entrega de informacién oportuna, completa, veraz y de
facil entendimiento a la comunidad”

10.1. OPORTUNIDADES DE MEJORA
Articulo 3 del Decreto 371 de 2010

10.1.1. Fortalecimiento de capacidades de los servidores publicos y contratistas

De acuerdo con la revision documental a la informacién aportada por Subsecretaria-SIAC en calidad
de cliente de la auditoria, mediante correo electronico del 10/03/2022 con asunto “Respuesta SIAC,
Solicitud informacion auditoria interna a los art 3 y 4 de Decreto 371 de 2010.”, se observo, el Plan de
Sensibilizacion de Cultura del Servicio del periodo enero-diciembre 2021, asi como, la publicacion de
los cuatro (4) informes trimestrales del reporte de avance del Plan de Sensibilizacion en Cultura del
Servicio para la vigencia 2021 en la pagina web de la entidad, aunado a lo anterior, el equipo auditor
evidencié actas y listados de asistencia relacionados con los tres (3) componentes definidos en el
plan mencionado, para el caso del Componente Atencién Ciudadana, se evidencié que se llevé a
cabo el proceso de induccion y/o reinduccion, asi como, las reuniones de sensibilizacién con los
servidores/as y contratistas responsables SIAC; para el caso del Componente Tramite de
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Requerimientos, se identificé que se llevaron a cabo las capacitaciones con los designados del SDQS
donde recibieron elementos técnicos para el manejo del aplicativo y por ultimo en el componente
Cultura del Servicio, se observé que se evallo el nivel de apropiacién de los temas tratados a través
de un pre-test y un pos-test, sin embargo, de las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de
2022 a los puntos SIAC seleccionados en la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se observé que
de nueve (9) puntos SIAC visitados, en ocho (8) de ellos (ver tabla 2), lo que equivale al 88.8% del
total de la muestra, los responsables manifestaron desconocimiento de procedimientos, manuales,
lineamientos relacionados con la atenciéon al ciudadano, lo anterior, decanta en un potencial
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incumplimiento a lo establecido en el Decreto Distrital 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen
y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadaniay de implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”, articulo 12, el cual
establecio “El personal que tiene por funcidn servir directamente a los ciudadanos, usuarios o grupos
de interés, deberd conocer de forma detallada la estructura organizacional de la entidad, el portafolio
institucional y sus requisitos, los canales de atencion y las funciones de la entidad. Sus actuaciones
de cara a la ciudadania deberan ser desarrolladas con solidaridad y vocacién de servicio”, situacion
gue podria llegar a poner en riesgo el suministro correcto de informacién a la ciudadania. (ver capitulo
13, recomendacion 1).

Tabla 2
Punto SIAC Descripcion
SLIS Suba Se observd desconocimiento de procedimientos y documentos

asociados relacionados con el SIAC.

Se observé desconocimiento de procedimientos y documentos

LIS Martir
SLIS Martires asociados relacionados con el SIAC.

Se observé desconocimiento de procedimientos y documentos

SLIS Usaquén asociados relacionados con el SIAC.

Se observd desconocimiento de procedimientos y documentos

SLIS Bosa asociados relacionados con el SIAC.

Se observd desconocimiento de procedimientos y documentos

SLIS K d
ennecy asociados relacionados con el SIAC.

SLIS Puente | Se observé desconocimiento de procedimientos y documentos
Aranda asociados relacionados con el SIAC.

Se observé desconocimiento de procedimientos y documentos

asociados relacionados con el SIAC.
SLIS Rafael Se observé desconocimiento de procedimientos y documentos
Uribe Uribe | asociados relacionados con el SIAC.

Fuente: Elaborado por la Oficina de Control Interno

SLIS Engativa

10.1.2. Fortalecimiento de capacidades de los servidores publicos y contratistas

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en
la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se identificé que, de nueve (9) puntos SIAC visitados, en
tres (3) de ellos, lo que equivale al 33.3% del total de la muestra (SLIS Usaquén, SLIS Rafael Uribe y
SLIS Engativa), los funcionarios y/o contratistas que reemplazan a los titulares cuando estos se
encuentran en horario de almuerzo o en jornadas de cualificacion, no cuentan con los conocimientos
necesarios para ejercer el rol asignado, pues desconocen procedimientos, manuales, lineamientos
relacionados con la atencion al ciudadano, lo anterior, tipifica un potencial incumplimiento a lo
establecido en el Decreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.” ,numeral 3 del articulo 8, el cual
indica “ (...) en este sentido, la administracion distrital debe caracterizar y homogeneizar el perfil por
competencias de los servidores publicos que atienden a la ciudadania, fortalecer los modelos de
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gestion de Calidad y Control Interno de todas las entidades en aras de brindar respuestas mas
oportunas, integrales y de calidad a las solicitudes; desarrollar e implementar estrategias de
comunicacion y cualificacion permanentes en clave de servicios y especialmente, en clave de
derechos, asi como formacion e investigacion constante para el servicio a servidoras y servidores
publicos, constituyéndose en una Escuela de Servicio que garantice la formacién, la estandarizacion
de buenas practicas y el buen servicio como principio”, situacion que podria llegar a poner en riesgo
el suministro correcto de informacion a la ciudadania. (ver capitulo 13, recomendacion 2).

2>

Firmado Electronicamente con AZSign

BOGOT/\
Acuerdo: 20220512-173450-dd7867-63595745

2022-05-12T18:30:18-05:00 - Pagina 17 de 46

10.1.3 Conocimiento términos de respuesta PORS

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en
la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se observo que, de los nueve (9) puntos visitados, en seis
(6) de ellos (ver tabla 3), equivalente al 66.6% no conocen los términos para dar respuesta a las
PQRS que trata el Decreto Nacional 491 del 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencién y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los
contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Econdmica, Social y Ecologica”, articulo 5, el cual definié “Para las peticiones que se
encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran
los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 (...)", lo anterior, tipifica un potencial
incumplimiento a lo establecido en el Decreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”, nhumeral 3 del
articulo 8, el cual indic6 “(...) en este sentido, la administracion distrital debe caracterizar y
homogeneizar el perfil por competencias de los servidores publicos que atienden a la ciudadania,
fortalecer los modelos de gestion de Calidad y Control Interno de todas las entidades en aras de
brindar respuestas mas oportunas, integrales y de calidad a las solicitudes; desarrollar e implementar
estrategias de comunicacion y cualificacion permanentes en clave de servicios y especialmente, en
clave de derechos, asi como formacion e investigacion constante para el servicio a servidoras y
servidores publicos, constituyéndose en una Escuela de Servicio que garantice la formacion, la
estandarizacion de buenas practicas y el buen servicio como principio”, asi mismo, y de acuerdo con
la revision durante el mes de marzo de 2022 en la pagina web de la entidad en el botén de Atencion
de la Ciudadania, en la seccion Registra tus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
se observé que no se realizé la publicacion de los tiempos de ampliacién contenidos en el articulo 5
del Decreto 491 de 2020 (sefalado anteriormente), lo anterior decanta en un potencial incumplimiento
a lo establecido en la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones, articulo 3, el
cual establecié “Principio de la divulgacion proactiva de la informacion. El derecho de acceso a la
informacion no radica Unicamente en la obligacion de dar respuesta a las peticiones de la sociedad,
sino también en el deber de los sujetos obligados de promover y generar una cultura de
transparencia, lo que conlleva la obligacion de publicar y divulgar documentos y archivos que
plasman la actividad estatal y de interés publico, de forma rutinaria y proactiva, actualizada, accesible
y comprensible, atendiendo a limites razonables del talento humano y recursos fisicos y financieros.”,
las situaciones descritas anteriormente, podrian generar confusion en la ciudadania y a los servidores
de la SDIS, asi como reprocesos institucionales. (ver capitulo 13, recomendacion 3).



Cdbdigo FOR-AC-013

o PROCESO AUDITORIA Y CONTROL Version: 1
DEEOCOTADG Fecha: Memo 12020011695
. SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL FORMATO INFORME DE AUDITORIA _ 23/04/2020
Pagina: 18 de 43
o]
Tabla 3
Punto SIAC Descripcion

No conoce los términos contenidos en

SLISMartires | o) Art 5 del Decreto 491 de 2020.

No conoce los términos contenidos en

SLISU é
saquen el Art 5 del Decreto 491 de 2020.

No conoce los términos contenidos en

SLIS Bosa el Art 5 del Decreto 491 de 2020.
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No conoce los términos contenidos en

SUSKennedy | | A1t 5 del Decreto 491 de 2020.

SLIS Puente No conoce los términos contenidos en
Aranda el Art 5 del Decreto 491 de 2020.

SLIS Rafael Uribe | No conoce los términos contenidos en
Uribe el Art 5 del Decreto 491 de 2020.

Fuente: Elaborado por la Oficina de Control Interno

10.1.4 Imagen institucional puntos SIAC

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en
la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se observé que, de los nueve (9) puntos SIAC visitados, en
tres (3) de ellos (Subdirecciones Locales de Bosa, Rafael Uribe Uribe, Martires), lo que equivale al
33.3%, no cuentan con la imagen institucional, tipificando un potencial incumplimiento a lo establecido
en el Acuerdo Distrital 744 de 2019 "Por medio del cual se dictan los lineamientos para el uso de la
marca Ciudad “Bogota” y se dictan otras disposiciones", en su articulo 6 estableci6 "La Administracion
Distrital, a partir del 1 enero de 2021 solo usara la frase y/o el escudo de la "Alcaldia Mayor de Bogota
DC" o la marca ciudad para distinguir cualquier edificacion, monumento o sitio publico, dotaciones,
papeleria, elementos de merchandising, vehiculos, publicidad y propaganda oficial”, de igual forma la
a lo contemplado en la Circular- 001 de la Oficina Consejeria de Comunicaciones de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, DC, con asunto “Manual de uso de marca de ciudad
"Bogotd" con fecha de radicado 29 diciembre de 2020, la cual defini6 las caracteristicas de Manual de
uso de marca Bogota, cuyo propésito es “ser la herramienta para construir, a partir de un sistema de
elementos de comunicacion grafica y conceptual, la implementacion en piezas y mensajes que
componen la personalidad y el lenguaje de la Marca Bogot4, lo anterior podria generar una distorsién
en la identidad visual de la entidad. (ver capitulo 13, recomendacion 4).

10.1.5 Infraestructura puntos SIAC

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en
la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se observé que, de los nueve (9) puntos SIAC visitados, en
tres (3) de ellos (Subdirecciones Locales de Kennedy, Rafael Uribe Uribe, Puente Aranda), lo que
equivale al 33.3%, presentan fallas en la red de internet, tipificando un potencial incumplimiento a lo
reglamentado Decreto Distrital 197 de 2014. “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”, articulo 8, numeral 2 “Infraestructura para
la prestacion de servicios a la ciudadania suficiente y adecuada”, literal b, el cual establecio
“Suficientes: este atributo se relaciona directamente con el anterior, la infraestructura fisica y
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tecnoldgica debe estar en una cantidad suficiente”. La anterior situacién puede llegar a poner en
riesgo la adecuada prestacion del servicio. (ver capitulo 13, recomendacion 5).

10.1.6 Calidad de la informacién

De acuerdo con la revision realizada a la pagina web de la entidad durante el mes de marzo de 2022,
al enlace Atencién Ciudadana, se consultaron los informes de gestion del SIAC y sus anexos
(vigencia 2021), evidenciando inconsistencias, asi:

Primer trimestre 2021 (corte. 16 de diciembre del 2020 al 31 de marzo del 2021) en el informe de
gestién, en su numeral 1.2 Tipologias refieren que durante el periodo se recepcionaron 18201
peticiones a través de los diferentes canales y medios de interaccion dispuestos para la atencion
ciudadana, sin embargo, al revisar el Anexo 1: Requerimientos por dependencia, subtema vy tipo, se
observaron diferencias en la sumatoria de los datos de la tabla en la dependencia Servicio Integral de
Atencion a la Ciudadania, identificando una diferencia de 746 PQRS, lo cual se puede observar en la
tabla 4

Tabla 4
TIPOLOGIA
o« F =
<|Eeme b g 5] | o |23 | 2] :
DEPENDENCIA SUBTEMA 3 |ga5RzEEES © < S | 52§ 52| =z £
2 |2opCEGEE E g 3 EQ:s EJ « 0
5| 5C&EczEz&l 9 5 2| Sugl 8o § 5
SlE¥gEE g & E " |8%5 8 | a| &
APOYOS ECONOMICOS
ADULTO MAYOR 0 0 1 3 1 1 0 0 0 0 6
ATENCION INTEGRAL A LA
DIVERSIDAD SEXUAL Y DE
GENERO 0 0 0 2 1 0 0 0 0 0 3
CANASTAS Y BONOS 0 0 0 1 0 1 1 0 0 0 3
CENTRO DE ATENCION
TRANSITORIA PARA
CIUDADANOS HABITANTES
DE CALLE 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
CENTROS CRECER 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
CENTROS DE DESARROLLO
COMUNITARIO 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0 5
CENTROS DE PROTECCION
PARA ADULTO MAYOR 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
SERVICIO CENTROS PROTEGER 0 0 0 0 13 0 0 0 0 0 13
INTEGRALDE | cOMEDORES
ATENCION A | COMUNITARIOS 0 0 0 2 17 0 0 0 0 0 19
LA y
ClUDADANiA |_COMISARIAS DE FAMILIA 0 0 0 0 4 1 0 0 0 0 5
CONSULTA DE DATOS
HABEAS DATA 1 0 0 5 0 0 1 0 0 0 7
CONTACTO Y ATENCION EN
CALLE A LOS CIUDADANOS
HABITANTES DE CALLE 0 0 2 0 10 0 0 0 0 0 12
CONTRATACION 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
EMERGENCIA SOCIAL
ANTROPICA 0 0 0 2 0 0 1 0 0 0 3
ENLACE SOCIAL 31 0 17 [ 321 | 11 | 17 | 31 9 0 1 438
GESTION DEL TALENTO
HUMANO 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 2
JARDIN INFANTIL DIURNO 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
TRASLADO A ENTIDADES
DISTRITALES 62 0 23 | 254 | 3 34 | 34 10 4 1 425
TRASLADO A ENTIDADES 7 0 5 J190| o 2 6 0 0 0 210
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TIPOLOGIA

o = =
=8 = g8 8, E o % 5 2 E 38 E g 5
DEPENDENCIA SUBTEMA 3| ga2RzEEES ¢ 2 % S HIEF g
2|z22LSeEcEEl 5 =) o |cilZ ©9 & =
S|29EEZEZY 3 21388 2°| 8 £
@ opa b & & 3xz| 2 @ 2

NACIONALES Y/O

TERRITORIALES

VEEDURIAS CIUDADANAS 1 0 5 11 0 5 1 0 0 0 23
(en blanco) 19 0 28 881 7 12 165 14 1 1 1128
TOTAL 49 1 77 | 1295 0 34 81 22 0 2 1561
Sumatoria OCI 121 0 81 |1680| 70 74 | 240 33 5 3 2307
Diferencia 72| 1 -4 |-385| -70 | -40 | -159 | -11 5 1 | -746

Fuente: SIAC anexo 1: Requerimientos por dependencia, subtema y tipo (primer trimestre 2021)

De acuerdo con lo anterior, decanta en un potencial incumplimiento a lo establecido en la Ley 1712
de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.”, articulo 3 el cual definioé “ (...)Toda la
informacion de interés publico que sea producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado,
debera ser oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable y estar disponible en formatos
accesibles para los solicitantes e interesados en ella, teniendo en cuenta los procedimientos de
gestion documental de la respectiva entidad.” La anterior situacién puede llegar a poner en riesgo el
analisis adecuado de la informacidn, asi como generar confusién en la interpretacion de la misma
prestacion del servicio. (ver capitulo 13, recomendacion 6).

Articulo 4 del Decreto 371 de 2010

10.1.7. Calidad de la Informacién

De acuerdo con la revisiébn documental, sobre la informacion aportada por parte de la Subdireccion de
Disefio, Evaluacion y Sistematizacion SDES mediante memorando interno Rad: 12022011490 del
31/03/2022 con asunto "Respuesta a solicitud informacién auditoria interna a los art 3 y 4 de Decreto
Distrital 371 de 2010", se observé que, la Entidad aporté la base de datos en Excel titulada "listados
asistencia transcripcion Rendicién de cuentas total" con 1138 registros, de los cuales, 873 registros
gue corresponden al 76,71 % del total , presentan informacion completa de la caracterizacion por
edad y por sexo. Es decir, el 23,29% no presentan estos datos. Asi mismo, se evidenciaron nueve (9)
nameros de documento de identificacion, repetidos, evidenciando una duplicidad de la informacién en
el 0,79% de los registros reportados. Lo anterior podria tipificar un posible incumpliendo a lo
establecido en la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.”, articulo 3, el
cual establecié “Principio de la calidad de la informacién. Toda la informacién de interés publico que
sea producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado, debera ser oportuna, objetiva, veraz,
completa, reutilizable, procesable y estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes e
interesados en ella, teniendo en cuenta los procedimientos de gestiébn documental de la respectiva
entidad”. Por otra parte, y de acuerdo con la revision realizada a la pagina web de la entidad durante
el dia 06/04/2022, al enlace https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/noticias/4355-rendicion-
de-cuentas-2020, se evidencié que el documento del informe de rendiciébn de cuentas del sector
social de la vigencia 2021, de fecha 31 de enero de 2021, en su parte Introductoria, cita la Ley
estatutaria 1757 de 2017; evidenciando un error en el afio de expedicion de la Ley estatutaria 1757 de



https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/noticias/4355-rendicion-de-cuentas-2020
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2015, “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccién del derecho a la
participaciéon democrética” situacién que podria inferir desde un simple error de digitacion, hasta un
potencial incumplimiento a lo establecido en la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley
de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.”, articulo 3, el cual establecié “Principio de la calidad de la informacién. Toda la
informacion de interés publico que sea producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado,
deberd ser oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable y estar disponible en formatos
accesibles para los solicitantes e interesados en ella, teniendo en cuenta los procedimientos de
gestion documental de la respectiva entidad.” lo anterior, representa un riesgo asociado a la calidad
del dato e inexactitud de las cifras reportadas en la base de datos Institucionales para la
consolidacién de informes, asi como, factor desorientador al lector en cuanto a las fuentes y criterios
normativos. (ver capitulo 13, recomendacion 7).

Nota: las bases de datos podran ser solicitadas por el cliente de la auditoria para su revision.

10.1.8. Procedimiento Patrticipacién Ciudadana- Integracion en Accidn.

De acuerdo con la informacion aportada por los auditados en entrevista virtual de auditoria con los
canales de comunicacion y delegados de Participacion Ciudadana, del 23/03/2022, mediante la
plataforma Microsoft Teams y con base a la informacion aportada por parte de la Subdireccién de
Disefio, Evaluacion y Sistematizacion SDES mediante memorando interno Rad: 12022011490 del
31/03/2022 con asunto "Respuesta a solicitud informacién auditoria interna a los art 3 y 4 de Decreto
371 de 2010", se evidenci6 el enlace el cual contiene los detalles de la Estrategia Mas Territorio
menos Escritorio y los activos de informacién de la estrategia y sus componentes. Sin embargo, al
realizar la consulta del procedimiento de Participacién Ciudadana. Cédigo: PCD-PE-011, Versién 0
del 30/09/2019 el cual se encuentra alojado en el proceso de Planeacién Estratégica, este referencia
en el numeral 4.3 la estrategia Integracién en Accién, a su vez, indica que se debe tener en cuenta lo
establecido en el Manual metodoldgico de participacion Ciudadana-Integracion en Accién. codigo:
MNL-PE-014, version 0 del 30/09/2019, el cual establece las acciones de participacién, lo anterior
denota una desactualizacion del procedimiento mencionado ya que la estrategia Integracion en
Accidn no se ejecutd durante la vigencia 2021 y fue sustituida por la estrategia Mas Territorio menos
Escritorio, por consiguiente, se identific6 un potencial incumplimiento a lo establecido en la
Resolucién interna 0472 de 2021 “Por la cual se reglamenta el Sistema de Gestion en la Secretaria
Distrital de Integracién Social y se dictan otras disposiciones”, articulo 16, el cual establecié como una
de las responsabilidades del Gestor de Dependencia. “Asesorar y acompafiar a los equipos de trabajo
en la creacion, actualizacion y derogacion de los documentos administrados por la dependencia, que
son requeridos para la operacion en el marco de sus funciones, promoviendo su implementacién y
velando por su cumplimiento, de conformidad con las directrices vigentes establecidas por la
Direccion de Andlisis y Disefio Estratégico”. Situacion que pondria en riesgo la interpretacion y
apropiacion del Procedimiento Institucional de Participacién Ciudadana vigente. (ver capitulo 13,
recomendacioén 8).

10.1.9. Nivel de implementacién politica de Participacion Ciudadana en la Gestién Publica.

De acuerdo con la revision documental, sobre la informacion aportada por parte de la Subdireccién de
Disefio, Evaluaciéon y Sistematizacion SDES mediante memorando interno Rad: 12022010487 del
23/03/2022 con asunto " Respuesta a solicitud informacion auditoria interna a los art 3 y 4 de Decreto
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371 de 2010. Los responsables manifestaron que, "EI documento del Plan Institucional de
Participacion 2022 da cuenta en su capitulo 6 del estado del arte de la participacion ciudadana en la
Entidad, lo que demuestra el avance que ha tenido y los retos aun por completar para llegar al estado
avanzado. En este orden de ideas, la implementacion de la participacion publica para la gestion
publica se encontraba en nivel intermedio durante 2021”. De acuerdo con lo anterior, el equipo auditor
verificd el documento denominado "29.01.2021. Plan institucional de Participacién Ciudadana 2022,
identificando que, en el capitulo 6 Diagnostico, se desarrollan los siguientes numerales "6.1 Contexto
general y " 6.2.Inventario de herramientas del plan de participacion ciudadana de la Secretaria
Distrital de Integracion Social", informacién que no permite evidenciar en qué nivel (incipiente,
intermedio 0 avanzado) se encuentra la implementacion de la politica de Participacién Ciudadana en
la Gestion Publica en la entidad, situacion que decanta en un potencial incumplimiento a lo
establecido en el Manual Operativo del MIPG Consejo para la Gestion y Desempefio Institucional,
version 4 de Marzo de 2021, en el numeral 5. Criterios diferenciales para la implementacion de MIPG
en el territorio, indicé “(...) el Consejo para la Gestion y el Desempefio adoptd los criterios
diferenciales para la implementacién del Modelo en las entidades del orden, tomando en cuenta las
siguientes consideraciones: (...) Gradualidad de Lineamientos: (...) Bajo esta consideracion, se prevén
distintas formas de materializar la politica, de acuerdo con cada tipo de entidad a partir de tres niveles
o estadios, basico, intermedio y avanzado", asi mismo, determina en el numeral 3.2.2.3 Politica de
Participacion Ciudadana en la Gestidon Publica, apartado criterios diferenciales, "La politica de
participacién ciudadana y de rendicion de cuentas adoptardn el enfoque diferencial basado en la
implementacion progresiva de las orientaciones de la politica a partir de requerimientos que parten de
los requisitos minimos y obligatorios establecidos en la normatividad vigente (...)" ademas indica que,
"El avance de las entidades estara basado en el autodiagnéstico y los retos que estas se fijen para
avanzar en los niveles de desarrollo para el cumplimiento de estas con el acompafiamiento que
ofrezca Funciéon Publica. No obstante, entre una vigencia y otra no se podra retroceder en el
cumplimiento de requisitos”, por consiguiente, se dificulta conocer con precision el nivel (incipiente,
intermedio o avanzado) en que se encuentra la implementaciéon de la politica de Participacion
Ciudadana en la Gestion Publica en la entidad, situacion que podria poner en riesgo el garantizar que
entre una vigencia y otra la entidad no retroceda en el cumplimiento de requisitos de la mencionada
politica. (ver capitulo 13, recomendacion 9).

10.2. NO CONFORMIDADES
Articulo 3 del Decreto 371 de 2010

10.2.1. Canales de interaccion con la Ciudadania-Buz6n de sugerencias

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en
la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se identificd que, los responsables de los nueve (9) puntos
SIAC visitados conocen el tratamiento para los requerimientos recibidos a través de los buzones de
sugerencias, sin embargo, al realizar la verificacion del Formato Apertura Buzén de Sugerencias-
codigo: FOR-ATC-009, version 0 del 10/09/2019, se observaron formatos incompletos, lo anterior se
puede observar en la siguiente tabla:
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Tabla 5
Punto
SIAC

Descripcion

Describe con claridad el protocolo definido para
realizar la apertura del buzén de sugerencias, sin
SLIS embargo, al realizar la revision de los formatos de
Chapinero | apertura de la vigencia 2021, se identificé que no se
realizéd una apertura en el mes de diciembre de
2021.
Describe con claridad el protocolo definido para
realizar la apertura del buzén de sugerencias, sin
embargo, al realizar la revision de los formatos de

SLIS Suba apertura de la vigencia 2021, se identificé que no se
realizaron todas las aperturas en el mes de enero
de 2021.
Refiere el protocolo definido para realizar la
SLs apertura del buzdn de sugerencias, sin embargo, al
. realizar la revision de los formatos de apertura de la
Usaquén

vigencia 2021, se identificé que no se realizaron
todas las aperturas en el mes de junio de 2021.

Describe con claridad el protocolo definido para
realizar la apertura del buzén de sugerencias, sin
SLIS embargo, al realizar la revision de los formatos de
Kennedy | apertura de la vigencia 2021, se identificé que no se
realizé una apertura en el mes de enero y una en el
mes de diciembre de 2021.
Describié el protocolo definido para realizar la
SLIS apertura del buzén de sugerencias, sin embargo, se
Puente evidencid la no apertura a completitud del buzén
Aranda de sugerencias los meses enero, junio, julio, agosto,
octubre, noviembre y diciembre de 2021.
Describio el protocolo definido para realizar la
apertura del buzon de sugerencias, sin embargo, se

SLIS . - ; 5
., | evidencid la no apertura a completitud del buzén
Engativa . Lo
de sugerencias de los meses de marzo, junio,
octubre, noviembre y diciembre de 2021.

Refiere el protocolo definido para realizar Ila
SLIS apertura del buzdn de sugerencias, sin embargo, la
Rafael carpeta de la vigencia 2021 se encuentra
Uribe desordenada y se observaron hojas mal archivadas,
Uribe a su vez, no se realizaron las aperturas a

completitud del mes de febrero de 2021.

Fuente: Elaborado por la Oficina de Control Interno.

Por consiguiente, se tipifica un incumplimiento a lo establecido en el Instructivo Canales de
Interaccion para Atencion de la Ciudadania- cédigo: INS-ATC-001(version 0 del 03/12/2019), numeral
3.1.3 Medio del buzén de sugerencias, el cual establecié en la actividad tres (3) “Diligenciar en su
totalidad el formato Apertura buzon de sugerencias (FOR-ATC-009)”, asi como, a lo preceptuado en
el numeral 4, literal g del instructivo referenciado el cual estableci6 “Si al realizar la apertura del buzén
de sugerencias este se encuentra vacio, igualmente se debera diligenciar el formato Apertura buzén
de sugerencias (FOR-ATC-009), indicando cero escritos y reportando la fecha en que se realiz6 la
apertura con la firma de las personas que participaron en la misma”.

10.2.2. Carta de Trato Digno.

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en
la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se identificé que, de los nueve (9) puntos SIAC visitados,
en siete (7) de ellos, lo que equivale al 77.7%, no publican la Carta de Trato Digno a la Ciudadania,
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asi mismo, se observé la publicacién de la carta referida manera incompleta (ver imagen 5), en uno
(1) de los puntos seleccionados, lo anterior incumple lo establecido en la Ley 1437 de 2011 “Por la
cual se expide el Cdodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”,
numeral 5 del articulo 7, la cual refiere "Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de
trato digno al usuario donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y
los medios puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente"”, lo anterior se puede observar
en la siguiente tabla:
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Tabla 6 Imagen 5 SLIS Kennedy
Punto SIAC Descripcion R, ; 2 R -
SLIS Chainero No se encuentra publicada la Carta de Trato { ’
P Digno. CARTA DE TRATO DIGNO
SLIS Suba No se encuentra publicada la Carta de Trato B A LA C|UDADAN'A DE I,A SpIS
Digno. 8 ‘ :
SLIS Usaquén N.o se encuentra publicada la Carta de Trato
Digno. Por ko ontarior, como tervids
H muw-wdmmwumm‘
SLIS Bosa giogs(e) encuentra publicada la Carta de Trato

Se encuentra publicada, sin embargo, la
misma se observé incompleta.
No se encuentra publicada la Carta de Trato

SLIS Kennedy

SLIS Puente Aranda

Digno.

SLIS Engativa N,O se encuentra publicada la Carta de Trato
Digno.

SLIS Rafael Uribe No se encuentra publicada la Carta de Trato
Uribe Digno.

Fuente: Elaborado por la Oficina de Control Interno.

10.2.3. Atributos de calidad PORS

De las visitas realizadas por parte del equipo auditor los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a las
Subdirecciones Locales seleccionados en la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se observé que,
se han realizado esfuerzos importantes por parte de la Subsecretaria-SIAC para que las respuestas a
las PQRS recepcionadas por parte de la entidad cuenten con los criterios de calidad (coherencia,
calidez, claridad y oportunidad), para tal efecto, se identificaron piezas comunicativas socializadas
mediante comunicaciones masivas describiendo los atributos de calidad, asi mismo, memorandos
dirigidos a las dependencias con el asunto “Aspectos claves a tener en cuenta en el
cumplimiento de los criterios de calidad de las respuestas(coherencia, claridad, calidez y
oportunidad)”, a su vez, de las nueve (9) Subdirecciones locales, en la totalidad de las mismas, lo
gue equivale al 100% realizan el cargue de las PQRS recepcionadas por la entidad en el SDQS;
igualmente establecen puntos de control para evitar que los términos se incumplan.

Sin embargo, en la Subdireccion Local de Kennedy, se encontraron requerimientos vencidos
cargados en el SDQS (ver imagen 6), incumplimiento a lo establecido en el Decreto Nacional 491 de
2010 “ Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los
servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se
toman medidas para la proteccién laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las
entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecoldgica” ,articulo 5
el cual estableci6 “Para las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la
vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley
1437 de 2011 (...)",asi como, a lo establecido en el numeral 3.10 de las condiciones generales del
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Procedimiento Tramite de Requerimientos de la Ciudadania en la Secretaria Distrital de Integracion
Social, c6digo: PCD-ATC-003, version: 0 del 30/09/2019, el cual indic6 “ 3.10.Todas las respuestas
deben cumplir con los atributos de calidad (claridad, calidez, coherencia y oportunidad) con el
proposito de satisfacer las expectativas y necesidades de la ciudadania” (subrayado fuera del texto
original), también a lo establecido en el punto de control de la actividad 12 del procedimiento

sefialado, el cual establecié “verificar que la respuesta cumpla con los criterios de oportunidad,
coherencia claridad y calidez”.

Por otra parte, y de acuerdo con la revision de la muestra representativa (ver numeral 7.6.1
metodologia) de la PQRS recepcionadas por la entidad durante la vigencia 2021, se evidencio que de
las ochenta y tres (83) PQRS seleccionadas, tres 3) de ellas
(990042021,1689152021,3442282021),n0 cuentan con el atributo de calidez, incumpliendo lo
establecido en el numeral 3.10 de las condiciones generales del Procedimiento Tramite de
Requerimientos de la Ciudadania en la Secretaria Distrital de Integracién Social, cédigo: PCD-ATC-
003, version: 0 del 30/09/2019, el cual indico “ 3.10.Todas las respuestas deben cumplir con los
atributos de calidad (claridad, calidez, coherencia y oportunidad) con el propésito de satisfacer las
expectativas y necesidades de la ciudadania” (subrayado fuera del texto original), también a lo
establecido en el punto de control de la actividad 12 del procedimiento sefialado, el cual indica

“verificar que la respuesta cumpla con los criterios de oportunidad, coherencia claridad y calidez”
(subrayado fuera del texto original).

2ucevz01
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SLIS Kennedy

10.2.4. Funciones Defensor de Ciudadania

De acuerdo con la revision documental, sobre la informacion aportada por parte de la Defensora del
Ciudadano mediante correo electronico del 21/03/2022 con asunto " Solicitud informacién auditoria
interna a los art 3 y 4 de Decreto 371 de 2010”. El equipo auditor al consultar lo relacionado con las

funciones de la Defensora del Ciudadano en el periodo comprendido entre el 05/08/2021 a
31/12/2021, observé lo siguiente:
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4.Proponer y adoptar las medidas
necesarias para garantizar que la
ciudadania obtenga respuestas a
los requerimientos interpuestos a
través de los diferentes canales
de interaccién, en el marco de lo
establecido para el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones-
SDQS.

Se observé el memorando 12021013151 Fecha: 2021-04-28, dicho documento tiene por asunto "Términos de Ley para
entrega de respuestas con oportunidad a peticiones ciudadanas." , el cual fue dirigido al equipo directivo, el documento
en mencién fue suscrito por el Dr. Julian Moreno Subsecretario, por otra parte, se evidencié el documento denominado
"Base de alertas tempranas- (1)", el mismo, contiene el siguiente enlace https://sdisgovco-
my.sharepoint.com/:f:/g/personal/iquiceno_sdis_gov_co/EtZMD3b_fJIHnbDzyO3eReoBgTyD21i6 ULgrNDocuyCsfQ?e=s

LdKsm, al realizar la consulta del mismo, se identificé que se encuentra dafiado, por consiguiente no es posible realizar
la consulta. De acuerdo con lo anterior, no se evidenciaron soportes de la gestién puntual realizada por parte de la
Defensora del Ciudadano frente a lo establecido el numeral 4 del articulo 2 de la resolucién interna 1107 de 2021 la
cual estableci6 como funcién del Defensor "Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la
ciudadania obtenga respuestas a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de interaccion, en el
marco de lo establecido para el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones- SDQS."7

6. Velar por el cumplimiento de
las normas legales o internas que
rigen el desarrollo de los tramites
0 servicios que ofrece o presta la
entidad, para dar una respuesta
de fondo, lo cual no quiere decir
que siempre sera en
concordancia a las expectativas
de los ciudadanos

Se observo el memorando 12021013151 Fecha: 2021-04-28, dicho documento tiene por asunto "Términos de Ley para
entrega de respuestas con oportunidad a peticiones ciudadanas." , el cual fue dirigido al equipo directivo, el documento
en mencion fue suscrito por el Dr. Julidn Moreno Subsecretario, por otra parte, se evidencié el documento denominado
"Memo proyecto de Resolucion 1202_SIAC_12021040233.Firmado (1)" con asunto "Revision Proyecto de Resolucion —
Servicio Integral de Atencién a la Ciudadania®, asi mismo, el documento denominado " RESOLUCION SIAC 1202 de
2019" los mismos, suscritos por parte del Dr. Julian Moreno, sin embargo, no se observaron evidencias que den cuanta
a lo establecido en el numeral 6 del articulo 2 de la resolucién interna 1107 de 2021 la cual establecié6 como funcién del
Defensor " Velar por el cumplimiento de las normas legales o internas que rigen el desarrollo de los tramites o servicios
que ofrece o presta la entidad, para dar una respuesta de fondo, lo cual no quiere decir que siempre serd en
concordancia a las expectativas de los ciudadanos"

10.Mantener un registro
cronolégico y teméatico que
contenga la totalidad de los

requerimientos atendidos por el
(la) defensor (a) de la ciudadania.

11. Llevar el archivo de las quejas
presentadas, la documentacion
soporte y velar por la reserva,
custodia y confidencialidad de la
informacién.

Se observé el documento denominado "Registro cronoldgico y tematico”, el cual contiene una relacién de la gestion
realizada por parte del defensor del ciudadano para el segundo semestre de 2021, el cual contiene en detalle la gestion
realizada, sin embargo, la solicitud de informacion se centré en el suministro de las PQRS asociadas al Defensor del
Ciudadano, con las siguientes caracteristicas:

* Numero de registro PQRS.

« Tipo de documento

» Numero de identificacion del solicitante.

* Nombres y apellidos del solicitante.

« Tipo de solicitud.

« Canal de atencién.

« Descripcion de la solicitud.

« Localidad.

« Fecha de la solicitud.

« Fecha de respuesta y/o cierre de la solicitud.

Lo anterior, con el fin de evaluar lo relacionado con el registro cronolégico y tematico que contenga la totalidad de los
requerimientos atendidos por el (la) defensor (a) de la ciudadania, a su vez, evaluar el archivo de las quejas
presentadas con la documentacién soporte de la informacion y la custodia y confidencialidad de la informacién.

Fuente: Elaborado por la Oficina de Control Interno.

De acuerdo lo anterior, se observé un incumplimiento a lo establecido en la Resolucién interna 1107
de 2021 “Por la cual se designa el (Ia) defensor (a) de la ciudadania en la Secretaria Distrital de
Integracion Social y se dictan otras disposiciones”, numeral 4 del articulo 2, el cual establecié como
funcion del Defensor “Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadania
obtenga respuestas a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de
interaccion, en el marco de lo establecido para el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones- SDQS”,
asi mismo, el numeral 6 del articulo 2, el cual estableci6 como funcién del Defensor “Velar por el
cumplimiento de las normas legales o internas que rigen el desarrollo de los tramites o servicios que
ofrece o presta la entidad, para dar una respuesta de fondo, lo cual no quiere decir que siempre sera
en concordancia a las expectativas de los ciudadanos”, también, el numeral 10 del articulo 2, el cual
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establecié como funcion del Defensor “Mantener un registro cronolégico y teméatico que contenga la
totalidad de los requerimientos atendidos por el (la) defensor (a) de la ciudadania.” y finalmente, el
numeral 11 del articulo 2, el cual estableci6 como funcién del Defensor “Llevar el archivo de las
guejas presentadas, la documentacién soporte y velar por la reserva, custodia y confidencialidad de la
informacion”

10.2.5. Plan de Accién del Defensor del Ciudadano

De acuerdo con la revision documental, sobre la informacion aportada por parte de la Defensora del
Ciudadano mediante correo electrénico del 21/03/2022, con asunto " Solicitud informaciéon auditoria
interna a los art 3 y 4 de Decreto 371 de 2010”. El equipo auditor evidencié que, en el plan de accion
remitido, se realizé la modificacion de la tarea cinco (5) en lo relacionado con su evidencia ya que el
mismo indic6 “Informe trimestral de servicio a la ciudadania”, sin embargo, el Plan de accién
publicado en pagina Web Institucional y evaluado por esta oficina durante el primer semestre de 2021
indicé “Informe Mensual de servicio a la ciudadania”, ahora bien, en lo relacionado con el grado de
cumplimiento del Plan de Accidon del Defensor del Ciudadano de la vigencia 2021, se evidencié que
de ocho (8) tareas definidas en el mencionado plan, cinco (5) se cumplieron lo que equivale al 62.5%
y tres (3) tareas no se cumplieron, lo que equivale al 37.5%, lo anterior se puede observar en la
siguiente tabla:

Tabla 8
ACTIVIDAD TAREAS RES;BENSA EVIDENCIA Observaciones de la OCI C;.mp'e
i/No
De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022
a los puntos SIAC seleccionados en la muestra (ver numeral
7.6 metodologia), se observaron banners publicitarios alusivos
1) Disefiar e | Oficina al defensor del ciudadano (métodos de contacto y con las
implementar Asesora de caracteristicas de contacto), asi mismo, se identificaron piezas
estrategia  para | Comunicacio | Informe de comunicativas asociadas al rol del Defensor del Ciudadano
dar a conocer la | nes. disefio e disefiadas por la OAC. Por otra parte, se observé el documento NO
figura del implementaciéon | denominado "Informe OAC", dicho documento describe lo
Defensor de la | Defensor de | estrategia relacionado con la estrategia para dar a conocer la figura del
Ciudadania de la | la Defensor de la Ciudadania de la SDIS, sin embargo, dicho
SDIS. Ciudadania documento no se encuentra suscrito, por lo cual no se identificd
. ) si es un borrador o documento oficial. Finalmente, los
Divulgar la figura responsables refieren un grado de cumplimiento para la
del Defensor (a) de vigencia del 90%
la Ciudadania Se observo el documento denominado "Informe OAC", dicho
documento describe lo relacionado con la estrategia para dar
a conocer la figura del Defensor de la Ciudadania de la SDIS,
sin embargo, dicho documento no se encuentra suscrito, por lo
2 . cual no se identificé si es un borrador o documento oficial.(no
) Realizar un (1) - . L . .
informe de la Oficina se evidencid soporte del envio tal como lo describe el reporte
implementacion Asesorade | yn (1) informe | POr parte de los responsables) si
. Comunicacio
estrategia . iy h . .
publicitaria. nes Nota: En ocasion a la (espuesta reallzadg al |r'1formel prellmlnar,
los responsables adjuntaron una evidencia adicional, de
acuerdo con lo anterior, se observé el correo electronico del
17/12/2021, con el asunto “Informe OAC”, para lo cual la Dra.
Marcela Medina solicito ajustes al informe mencionado, siendo
el 20/12/2021 enviado el documento con los ajustes realizados.
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28
58 ACTIVIDAD TAREAS RESPONSA | EviDENCIA Observaciones de la OCI C;iTNpc')e
ﬁ%é‘f Se evidenci6é que a partir del mes de noviembre de 2021, la
S defensora del ciudadano inici6 las visitas a las subdirecciones
§§§ locales con el fin de promocionar el rol asignado, para tal
égg 3) Socializacion efecto, se observaron activos de informacion que dan cuenta de
T de la  figura Defensor de Registro la gestion realizada en las 16 subdirecciones locales, sin
§§§ Defensor de la a fotogréfico embargo, es importante precisar que esta actividad de acuerdo sl
< 38K Ciudadania en las Ciudadania Publicacion en | con el cronograma y la periodicidad se debi6 realizar de
B Alsn Subdirecciones redes y/o actas | manera trimestral durante la vigencia 2021, lo anterior con el
§ ¥ §§§ Locales objetivo de dar mas cubrimiento a la poblacién de la Entidad.
<R
Nota: durante gran parte del afio no se efectu6 la accion
planeada.
Se observo el documento denominado "Acciones formuladas
para fortalecer el servicio a la Ciudadania en la SDIS:", el
mismo, relaciona una serie de acciones llevadas a cabo por
parte de la Subsecretaria-SIAC, sin embargo los enlaces de
4) Realizar el evidencias se encuentran daﬁqd(])s, por lo que no fue ppsib_le la
seguimiento consulta','a5| mismo, se~ identificé acta del Comité Institucional
estratégico al de Gestion y Desempenq con f_egha dgl .11/09/2021.’ donde en
componente  de el punto_8 la S_ubsecretarla realiz6 Soc_lgllzauon de |[1forme del
atencion  a  la » SIAC_ prlmer trlmestre de 202} , también se 9bservo acta del
ciudadania y Defensor de Agta de_comlte Comité Institucional de Gestién y Desempefio con lfecha fje,I
acciones Ia_ ’ Ewc_ienaas de 17/1_2/_202_1’, donde en el puntc_), 7 la Subse_cretana realizé Sl
f lad Ciudadania acciones Socializacién del Informe de Gestion SIAC Il Trimestre.
ormuladas para
Loerrt\allilceiger a ;“;I Nota: En el marco de la obsen/aciqnes gl infqrme preliminar los
ciudadania en la responsables adjuntaron como evidencia ad_|'C|onaI un acta de
SDIS fe_cha 21/99/2021 con el tema “Plan d,e accion Defensor dg la
. Ciudadania SDIS”, la cual se celebr6 virtualmente, en dicha
Segglmlgnto y acta, se identifico en el punto dos (2) del documento en
yenﬂcauon a la mencioén que, se describe lo relacionado con seguimiento a la
|mp|err](_entaC|on .de implementacion de la politica publica distrital de atencion a la
la Politica Publica ciudadania.
Distrital del
Servicio a la
Ciudadania en la
SDIS. Se observé el informe denominado "Informe_gestion_SIAC-
cuarto_trimestre_2021_ajustado_4" , el mismo, presenta los
resultados alcanzados durante el cuarto trimestre de 2021(1 de
octubre a 15 de diciembre 2021), sin embargo, es un informe
Informe disefiado por el SIAC, ahora bien el plan del defensor publicado
5) Garantizar la trimejsltral de y gl cual fue objeto de evqlucjép por parte de la OCI, durante el
oportuna servicio a,la primer sen_1estre de _2021, mdn;o un informe mensual y el actual
respuesta a los ciudadania define un informe trimestral, sin embargo, dicho documer_wto se
requerimientos ) encuentra publicado:
interpuestos a Def_ensor de, Mat.”Z de . . . . No
través  de  los la ciudadania reglstr9 _ https://v_vww.|ntegrac|ongoc|aI.gov.co/lmages/_docs/ZOZl/Plan_
diferentes cron,o!oglco y de__acglpn_Defensor_C|udadano_2021.pdf, (Informe con la
tematico del periodicidad mensual)
_canales_l de total de
interaccion. requerimientos | De acuerdo con lo anterior, no se evidencié accién alguna
atendidos asociada a "Garantizar la oportuna respuesta a los
requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales
de interaccion" (defensor del ciudadano), asi mismo, no se
identifico cuales PQRS fueron contestados por parte del
Defensor de la Ciudadania.
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ACTIVIDAD TAREAS RESPONSA | £y ipENCIA Observaciones de la OCI Sl
BLE Si/No
6) Revisar vy
\r’eefgfr'gﬁ:escon :joesi Se observaron actas de seguimien;o realizado a puntos' SIAC,
SIAC la durante Io; meses de agos}o, se_gtlembre, optubre y noviembre
implementacion de 2021, sin embargo, esta gesyon_ fue realizada por pa_lr_te del
de la Politica y SI_AC—SL_Jbsecretarla, por con5|gment9, no se. identificaron
cudles son  las evidencias que t_jen cuenta de segg|mlento§ realizados por 'el
dificultades Actas de deffarjsor del Ciudadano, lo antenor asociado a la accion
generadas seguimiento y deflnlde_l y a su vez a una de la funmones_consagradas en la No
o o . . resolucion 1107 de 2021” Por la cual se designa el (la) defensor
Fortalecimiento y puntualizando - si planillas (a) de la ciudadania en la Secretaria Distrital de Integracion
articulacion en el existen o no Social y se dictan otras disposiciones" art 2 numeral 5 "Realizar
trabajo en equipos | asuntos el seguimiento estratégico al componente de atenciéon a la
de los | relacionados con ciudadania, planes de mejoramiento y acciones formuladas
_responsables_lde la ppmblgs actores o SIAC para fortalecer el servicio a la ciudadania de la Secretaria
implementacion situaciones Distrital de Integracion Social."
del modelo de | irregulares de
servicios de [ Campo Defer|1asor de
?itsggldo;nia a d': Ciudadania Se pbservaron Iistgdgs dg' asister)cia y registro fotogréafico de
acuerdo a la virtud sesiones de:\ sen5|b_|llza0|on reallzada_s por parte del SIAC-
de lo contemplado Sybsecretar_la_ relacionadas con la Figura del Def(_epsor del
en el Art. 15 del | 7) Divulgacion de CluQEidang(Jul|o-a§osto 202(11), a su vezy ent_ Ozaﬁ"on de dla
- accion nimero 3, se evidencié que a partir del mes de
Decreto  197/2014 :gefen':slg;lrade dg Planillas y noviembre _de 2(_)21 la defensora del ci_udadano inicié las visitas
) . . a las subdirecciones locales con el fin de promocionar el rol .
C'ult.jadjma | Eetglstr,c;_ asignado, para tal efecto, se observaron activos de informacion Si
:g:[;z?]szblpe(;r 0S otogratico que _dan_ cuenta de I_a gestiéon reali_zada en las _16
Locales SIAC subdwecmoneg !ocales, sin embargo, es importante precisar
’ que esta actividad de acuerdo con el cronograma y la
periodicidad se debi6 realizar de manera trimestral durante la
vigencia 2021, lo anterior con el objetivo de dar mas
cubrimiento a la poblacién de la Entidad.
Se observaron dos (2) informes de gestién presentados por
parte del Defensor del ciudadano, los mismos se encuentran
publicados en el siguiente enlace:
Presentar un | 8) Realizar 2
informe de gestion | informes de 1 informe de https://www.integracionsocial.gov.co/images/_docs/2021/DEFE
semestral que sera | gestion semestral | o oo | gestion del NSOR_DE_LA_CIUDADANIA._INFORME_|_SEMESTRE_202 .
entregado al | que contenga lo la ciudadania | defensor 1.pdf Si
representante legal | requerido en la Ciudadano (por
de la entidad | Resolucion 2266 semestre) Sin embargo, solo se evidenci6 la remisién del segundo informe
de 2018. a la representante legal, el primer informe es documento en
power point y no se logré determinar, si el mismo fue remitido al
representante al representante legal tal como lo estableci6 la
accion disefiada.

Fuente: Plan de accién del Defensor del Ciudadano vigencia 2021 (https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/atencion-ciudadana/defensor-de-la-
ciudadania)

De acuerdo lo anterior, se observé un incumplimiento a lo establecido en el Decreto 371 de 2010 “Por
el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencién de
la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”, articulo 3, numeral 2, el cual indicé
“El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, asi
como de guien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de concientizar a todos los
servidores publicos sobre la importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestion.”
(subrayado fuera del texto original)

Nota: es importante indicar que el plan del Defensor del Ciudadano fue disefiado desde la autonomia
del rol definido.
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Articulo 4 del Decreto 371 de 2010.

10.2.6 Seguimiento Plan Institucional de Patrticipacién Ciudadana.

De acuerdo con la revision realizada a la pagina web de la entidad durante el mes de marzo de 2022,
al enlace “Participa”, donde se observaron los cronogramas del Plan Institucional de Participacion
Ciudadana correspondientes al primer, segundo, tercer y cuarto trimestre de 2021, asi como, los
documentos denominados “Informe de seguimiento al Cronograma del Plan Institucional de
Participacién Ciudadana” para el primer, segundo, tercer y cuarto trimestre de 2021, se evidencié que
la Direccion de Andlisis y Disefio Estratégico efectia los seguimientos al cronograma del Plan
Institucional de Participacién Ciudadana. Sin embargo, en los informes de seguimiento al cronograma
del plan mencionado para los diferentes trimestres de la vigencia 2021, se observé que no hay un
reporte de las actividades planteadas en el plan Institucional de Participacion Ciudadana por parte de
algunas de las Direcciones, Subdirecciones Técnicas y Subdirecciones Locales de Integracion Social,
para reflejar el cumplimiento de las acciones programadas en el cronograma, lo anterior incumple con
lo dispuesto en el Procedimiento Participacion Ciudadana codigo PCD-PE-011-versién 0- Circular 35
del 30/09/2019, numeral 4.1 actividad 7, la cual dispuso: "enviar mediante correo electrénico el
avance al cronograma de actividades programadas y remitir las acciones de participacion no
programadas que se van a desarrollar, para incluirlas en el cronograma de actividades".

A modo de ejemplo de lo evidenciado anteriormente, se relaciona la tabla 9 correspondiente al cuarto
trimestre de 2021.

Tabla 9
Areas PoEETEE ded:c\vance Observaciones del periodo
promedio

Despacho 100% Se obser\./:':ln las evidencias del reporte y se registrauna
observacion.

Defensoria de la ciudadania 100% Se obseryan las evidencias del reporte, sin
observaciones.

Oficina asesora juridica 100% Se obseryan las evidencias del reporte, sin
observaciones.

Direccién Corporativa 0% No se recibié reporte de esta Direccion.

Subdireccién Administrativa y Financiera 0% No se recibio6 reporte de esta Subdireccion.

Subsecretaria 100% Se obseryan las evidencias del reporte, sin
observaciones.

Subdireccion para la Discapacidad 0% Se obseryan las evidencias del reporte, sin
observaciones.

Subdireccion para la Infancia 0% No se recibio6 reporte de esta Subdireccion.

Subdireccién para la Juventud 0% No se recibio6 reporte de esta Subdireccion.

Subdireccion para la Familia 66% Reporta avance con evidencias, sin observaciones.

Subdifectién para la Adultez 100% Reporta avance y’ewdenuas, sin observaciones,con
una recomendacion.

Subdireccion para la Vejez 0% No se recibi6 reporte de esta Subdireccion.

Subdireccion para asuntos LGTBIQ+ 0% Se observan las ewdgnmas allegadas, pero no hay
reporte por parte del area.

Fl:bd'res:(flof de lGestlon para la 41% Reporta avance con evidencias, con observaciones.

ntegracién Local

Subdireccién Local para la Integracion 100% Se reporta avance con evidencias, sin

Social de San Cristébal observaciones.

zuw{zccg: Lc_)cal para la Integracion 0% Se recibe reporte incompleto, sin evidencias.

ocial de Chapinero
EUb,d'l"ZCC'Sn Localspara la Integracién 25% Reporta avance con evidencias, sin observaciones.
ocial de Usme — Sumapaz
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Areas Feligenizlle e eviise Observaciones del periodo

promedio

gg:ﬁlrzzcs:nlt_igcéil para la Integracion 100% Reporta avance con evidencias, sin observaciones.
zggglr Zcecgjlr;bl;ocal para la Integracion 100% Reporta avance con evidencias, sin observaciones.
zggglrzcecfons Iﬁ;i:rzzra la Integracion 100% Reporta avance con evidencias, con observaciones.
zggglr Zcecggf;_;cs:’ipgzri:i)(lantegramon 100% Reporta avance con evidencias, sin observaciones.
gggilr chg:g:z\c,gl para la Integracion 100% Reporta avance con evidencias, sin observaciones.
gggglr ZZClBO:rrIi_ggﬂ:izz la_:_';fggﬁ:ﬁg 100% Reporta avance con evidencias, sin observaciones.
Subdireccion Local para la Integracion 0% No se recibi6 reporte de esta Subdireccion.

Social de Usaguén
Subdireccion Local para la Integracion 20% Reporta avance y el cargue evidencias, no
Social de Kennedy obstante, estas presentan un error a abrir.
Subdireccion Local para la Integracion
Social de Bosa

Subdireccion Local para la Integracion 0% Reporta avance, pero no se subieron las
Social de Ciudad Bolivar evidencias.

Subdireccion Local para la Integracion
Social de Tunjuelito

Fuente: Secretaria Distrital de Integracién Social - Subdirecciéon de Disefio, Evaluacién y Sistematizacion. Abril 2021.( Informe de seguimiento al

75% Reporta avance y evidencias, con observaciones.

100% Reporta avance con evidencias, sin observaciones.

Cronograma del Plan Institucional de Participacién Ciudadana — cuarto trimestre)

10.2.7 Menu Patrticipa

De acuerdo con la revisidn realizada a la pagina web de la entidad durante el mes de marzo de
2022, al enlace “Participa”, se evidencié que la entidad no cuenta con la estructura definida en las
directrices contenidas en el Lineamiento para publicar informacién en el Menu Participa sobre
Participacion Ciudadana en la Gestion Publica (version 1), expedido por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica en mayo de 2021, por consiguiente, se incumple lo establecido
en la Resolucién 1519 de 2020 “Por la cual se definen los estandares y directrices para publicar la
informacion sefialada en la Ley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la
informacion publica, accesibilidad web, seguridad digital, y datos abiertos” expedida por el Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, numeral 2.4.4 del anexo 2, la cual
establece: "(...) Los sujetos obligados entidades publicas, y particulares que cumplan funcién publica
o administren recursos publicos, deberan publicar la informacion que le corresponda, conforme con
los lineamientos especificos que expida el Departamento Administrativo de la Funcién Publica", para
tal efecto, el mencionado anexo establecié que, la estructura del Menu Participa debe contener seis
(6) secciones, asi: 1. Participacion para el diagnostico de necesidades e identificacion de problemas,
2. Planeacién y presupuesto participativo,3. Consulta ciudadana, 4. Colaboracion e innovacion
abierta, 5. Rendicion de cuentas y 6. Control social, lo anterior se soporta en el articulo 4 de la
Resolucion mencionada, el cual establecié “(...) Los sujetos obligados deberan dar cumplimiento a
los estandares de publicacion y divulgacion de contenidos e informacion aplicable a sus sitios web y
sede electronica, establecidos en el Anexo 2 de la presente resolucion”.

10.2.8. Participacion Ciudadana-Ciclo de la Gestidon

De acuerdo con la revisiébn documental, sobre la informacion aportada por parte de la Subdireccién de
Disefio, Evaluacion y Sistematizacion SDES mediante memorando interno Rad: 12022010487 del
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23/03/2022 con asunto " Respuesta a solicitud informacién auditoria interna a los art 3 y 4 de Decreto
371 de 2010. El equipo auditor verifico en el médulo web del sistema de gestion (Proceso Planeacion
Estratégica/documentos asociados), identificando el Formato Cronograma Actividades Plan
Institucional de Participacion, cédigo: FOR-PE-004, version: 0, del 27/09/2019, en dicho documento
se evidencié que, este formato no permite identificar la fase del ciclo de la gestiébn publica
(diagnéstico, formulacion, implementacion, evaluacion y seguimiento) para las acciones de
participacién ciudadana disefiadas en la entidad, no obstante, al realizar la consulta del cronograma
para vigencia 2021, donde se definieron las acciones del Plan Institucional de Participacion
Ciudadana para la vigencia 2021, se identificO que incluyeron una columna denominada “Ciclo de
gestion a la que pertenece la accién”, en el formato sefialado, lo anterior incumple con lo establecido
en el Procedimiento Control de Documentos, codigo: PCD-SG-001, version 1 del 28/07/2021, numeral
3.3 Consideraciones para los formatos, el cual establecié “(...) No se debe modificar la estructura de
los formatos del SG. Si durante su diligenciamiento no se requiere registrar informaciéon, se deben
escribir las palabras “No aplica” en el campo correspondiente”. Por otra parte, en la respuesta
suministrada por parte de los responsables, en el documento denominado “1-
Cuestionario_diligenciado” anexo al memorado referenciado, manifestaron que, "Durante el afio 2021,
se realizaron 177 espacios de participacion ciudadana, entre instancias y otros escenarios, que se
recogieron en el Cronograma de actividades Plan Institucional de Participacion Ciudadana. Su
distribucion por fase del ciclo de la gestion publica es:"

Facs'glgel Diagnéstico Formulacién | Implementacién | Seguimiento Evaluacién
Cantidad de
espacios 5 1 88 22 3

Fuente: Cronograma de acciones de participacion ciudadana corte 31 de diciembre de 2021

Sin embargo, la sumatoria de la tabla suministrada esta refleja un total de 129 espacios de
participacién, ademas no se especific6 para que productos o resultados concretos la entidad
implemento acciones de participacion ciudadana y en el marco de que fases del ciclo de la gestion
publica lo realiz6, asi mismo, consultado el cronograma del Plan Institucional de Participacion
Ciudadana para la vigencia 2021(formato modificado), se identific6 que para varias de las
dependencias parametrizadas, la columna “Ciclo de gestion a la que pertenece la accion” se encontrd
en blanco (ver imagen ejemplo 7), ahora bien, en la respuesta aportada mediante memorando interno
Rad: 12022011490 de fecha 31/03/2022 con asunto "Respuesta a solicitud informacion auditoria
interna a los art 3y 4 de Decreto 371 de 2010", indican que, "(...) En tal sentido, el Cronograma de
acciones de participacién ciudadana de la Entidad con corte a diciembre de 2021 recoge todas estas
iniciativas y se han identificado, de acuerdo con el ciclo de la gestién publica asi:

» 11 acciones apoyan el diagndstico de necesidades para generar compromisos desde la
gestion publica.

» 2 acciones apoyan la formulacién de instrumentos de gestion publica.

» 142 apoyan la implementacion de instrumentos de gestion publica.

* 40 apoyan el seguimiento o evaluacion de instrumentos de gestion publica".

Lo anterior, permite evidenciar un incumplimiento a lo establecido en el Manual Operativo del Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion, Consejo para la Gestion y Desempefio Institucional version 4
Marzo de 2021, en su numeral 3.2.2.3 Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion Publica,
apartado Lineamientos generales para la implementacion, la cual indicé, "Las entidades deberan
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disefiar, mantener y mejorar espacios que garanticen la participacion ciudadana en todo el ciclo de la
gestién publica (diagnéstico, formulacion, implementacion, evaluacion y seguimiento) en el marco de
lo dispuesto en el articulo 2 de la Ley 1757 de 2015; lo cual exige que, desde la dimension de
Direccionamiento Estratégico y Planeacion, se incluya de manera explicita la forma como se facilitara
y promovera la participacion ciudadana".

Imagen 7

META ASOCIADA A LA | Ciclo de gestion a CUANDO

ACCION DE PARTICIPACION | 12 9ue perte la
accion INICIA | TERMINA

Desarrollar tres  jormada  de
socializacién y sensibilizacién,
una por cada subdireccidn local
priorizada, a los aclores
interesados en participar en la
recoleccion permanente de AVU.

110i2021 3111012021

Tres espacio por subdireccion
local adecuado para recepcion
de AVU por Subdireccion
priorizada

1M0/2021 15M2/2021

Una pieza comunicativa
socializando los resultados por 1511212021 3122021
subdireccién focalizada

Fuente: Formato Cronograma Actividades Plan Institucional de Participacion, codigo: FOR-PE-004, version 0 del 27/09/2019 (acciones vigencia 2021)-
https://www.integracionsocial.gov.co/index.php/participa/participacion-ciudadana/2-uncategorised/4363-informes-seguimiento-cronograma-participacion-ciudada

11. RIESGOS

Frente al andlisis de las potenciales situaciones de riesgos asociadas al proceso de Atencion al
Ciudadano, el equipo auditor consulté el mapa de riesgos de gestion version 0 de 2021, identificando
gue el proceso en mencién, identifico y gestiono tres (3) riesgos asi:

Mapa de Riesgos de Gestidn Vigencia 2021.

¢ R-ATC-001: La atencion a la ciudadania no se brinde bajo los criterios de calidez, amabilidad,
oportunidad, efectividad, rapidez y confiabilidad.

e R-ATC-002: Desde el proceso no se promuevan mejoras a los servicios sociales segun las
necesidades de la ciudadania.

e R-ATC-003: La informacidn de los servicios sociales no llegue a tiempo para ser divulgada a la
ciudadania.

De lo anterior, el proceso de Atencién al ciudadano identific6 los controles correspondientes, a fin de
evitar la materializacién de los mismos y llevo a cabo los monitoreos en los periodos establecidos por
el Lineamiento de administracion de riesgos (LIN-GS-001), versién 1 del 23/07/2020, actualizado por
la version 2 del 24/12/2021.

Riesgos de corrupcién vigencia 2021.

Frente al analisis de las potenciales situaciones de riesgos asociadas al proceso de Atencion al
Ciudadano, el equipo auditor consulté el mapa de riesgos de corrupcidon version 0 de 2021,
identificando que el proceso en mencion, identificd y gestiond un (1) riesgo asi:
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e RC-ATC-001: Posibilidad de que se manipule, por parte del equipo del Servicio Integral de
Atencion a la Ciudadania, el tramite de los requerimientos recibidos por presuntos hechos de
corrupcion para beneficio propio o de un tercero.

De lo anterior, el proceso de Atencion al Ciudadano identific6 un (1) control, a fin de evitar la
materializacion del mismo y llevd6 a cabo los monitoreos en los periodos establecidos por el
Lineamiento de administracién de riesgos (LIN-GS-001), versién 1 del 23/07/2020, actualizado por la
version 2 del 24/12/2021.

Frente al analisis de las potenciales situaciones de riesgos asociadas al proceso de Planeacion
Estratégica, el equipo auditor consulté el mapa de riesgos de gestion version 0 de 2021, identificando
gue el proceso en mencion, identificd y gestion6 dos (2) riesgos asi:

e R-PE-001: Puede ocurrir que la entidad incumpla con los tiempos establecidos por el Distrito
para los reportes de informacion y el seguimiento a metas SEGPLAN
e R-PE-003: Puede ocurrir reproceso en la construccion del estudio de mercado.

De lo anterior, el proceso de Planeacion Estratégica identificd los controles correspondientes, a fin de
evitar la materializacién de los mismos y llevo a cabo los monitoreos en los periodos establecidos por
el Lineamiento de administracion de riesgos (LIN-GS-001), version 1 del 23/07/2020, actualizado por
la version 2 del 24/12/2021, sin embargo, es importante indicar que los riesgos identificados no se
asocian al objetivo y alcance de la presente auditoria.

Riesgos de corrupcion vigencia 2021.

Frente al analisis de las potenciales situaciones de riesgos asociadas al proceso de Planeacion
Estratégica, el equipo auditor consultd el mapa de riesgos de corrupcion version 0 de 2021,
identificando que el proceso en mencion, identificd y gestiond un (1) riesgo asi:

e RC-PE-001: Posibilidad de ocultar informacién relacionada con la planeacion, los resultados y
metas alcanzados tanto en la gestion como en la inversién, para favorecerse personalmente
ylo a terceros.

De lo anterior, el proceso de Planeacion Estratégica identificd seis (6) controles, a fin de evitar la
materializaciéon del mismo y llevd a cabo los monitoreos en los periodos establecidos por el
Lineamiento de administracién de riesgos (LIN-GS-001), version 1 del 23/07/2020, actualizado por la
version 2 del 24/12/2021, sin embargo, es importante indicar que el riesgo identificado no se asocia al
objetivo y alcance de la presente auditoria.

Durante las visitas realizadas a las Subdirecciones locales descritas en el numeral 7.6.1 de la
metodologia del presente informe, se identificé un riesgo asociado a la publicacién de informacion a la
ciudadania, ya que en las visitas efectuadas se observd publicado un organigrama desactualizado
asociado a la estrategia mas territorio menos escritorio, lo anterior, podria generar desinformacion,
confusién y reprocesos en la ciudadania.
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SLIS Rafael Uribe Uribe

En revisién documental en la pagina web durante los meses de marzo y abril de 2022, se identifico un
riesgo asociado a la caracterizacion de los grupos de valor o interés de la entidad, lo anterior,
teniendo en cuenta que, el Procedimiento Participacion Ciudadana, codigo: PCD-PE-011, version: 0,
Fecha: Circular 035 — 30/09/2019, no refiere actividades asociadas con la caracterizacion de los
grupos de valor o interés de la entidad, ni presenta como documento asociado la
“Matriz_de_grupos_de_interes”(documento suministrado mediante memorando Rad: 12022010487 del
23/03/2022 por parte de la Subdireccion de Disefio, Evaluacion y Sistematizacion), asi mismo, dicha
matriz no cuenta con instrucciones de diligenciamiento, tan solo presenta para algunas celdas notas
aclaratorias. El equipo auditor consulté el documento Plan Institucional de Participacién Ciudadana
2022 el cual refiere gestion realizada en la vigencia 2021 y observé que, en el numeral 6.1 contexto,
determina que, “(...) Fruto de este trabajo fueron los siguientes resultados: (...) "Construccion de un
instructivo de identificacion y caracterizacion de grupos de interés, para su aplicacion en todas las
areas de la Entidad con el fin de fortalecer sus procesos de gestién social’, documento que a la fecha
no es visible, por consiguiente, se podria generar confusion al consultar los documentos referidos en
el Sistema Integrado de Gestién o al diligenciar las matrices referidas.

Se identific6 un riesgo frente a la definicibn de metas en el plan institucional de participaciéon
ciudadana, ya que en ocasiones no son claras ni permiten establecer de manera adecuada el
horizonte al cual se quiere llegar, asi mismo, dicho plan no cuenta con indicadores que permitan
medir o cualificar de manera adecuada las actividades a desarrollar por parte de las dependencias, lo
anterior, podria generar dificultades a los responsables en los seguimientos realizados para medir el
grado de cumplimiento.

Se identific6 un riesgo frente al seguimiento correspondiente a las oportunidades de mejora
detectadas en las intervenciones ciudadanas en las diferentes instancias de participacion, ya que la
entidad no cuenta con activos de informacién que permitan evidenciar la trazabilidad para fortalecer
los futuros ejercicios y actividades correspondientes en las instancias de participacion, lo anterior
puede dificultar la consolidacion de estrategias en pro de la mejora continua institucional.
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Finalmente, es importante tomar acciones sobre los riesgos identificados en los numerales de
oportunidades de mejora del presente informe, asi como, analizar la viabilidad de tomar acciones
frente a las situaciones advertidas en este componente de riesgos.

12. CONCLUSIONES

a. De la revision realizada en la pagina web de la entidad durante el mes de marzo de 2022, se
observé en el link de atencién a la ciudadania, la publicaciéon de cuatro (4) informes trimestrales del
Servicio Integral de Atencion a la Ciudadania-SIAC, en dichos informes se identificaron los resultados
de las encuestas de satisfaccion y percepcion, las cuales tienen como objetivo conocer el grado de
satisfaccion de los ciudadanos frente a los servicios de la SDIS y la atencion que prestan los
colaboradores, en los respectivos servicios de la SDIS.

b .De acuerdo con la revisibn documental a la informacion aportada por Subsecretaria-SIAC en
calidad de cliente de la auditoria, se evidencido en documentos de Excel de la vigencia enero -
diciembre 2021, el listado de los designados del manejo, control, operacion y seguimiento del Sistema
Distrital de Quejas y soluciones (SDQS) de la Secretaria Distrital de Integracion Social, el cual
contiene nombres y apellidos de los funcionarios y/o contratistas que fueron designados, numero de
documento y dependencia a la cual pertenecen. Asi mismo, en las visitas realizadas los dias 23, 24y
29 de marzo de 2022 a las Subdirecciones Locales seleccionadas en la muestra (ver numeral 7.6
metodologia), se identificO que, de nueve (9) puntos SIAC visitados, en seis (6) de ellos se
encontraron funcionarios y/o contratistas que desempefiaron el rol en la vigencia 2021, los mismos,
contaron con el Formato Designacién Responsable Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -SDQS,
cbdigo: FOR-ATC-011-version 0 del 03/12/2019.

c. De acuerdo con la revisibn documental a la informacion aportada por Subsecretaria-SIAC en
calidad de cliente de la auditoria, se observo la remisidon de los informes estadisticos mensuales a la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C y a la Veeduria Distrital.

d. De la revision realizada en la pagina web de la Secretaria durante el mes de marzo de 2022, se
observé que la entidad cuanta con procedimientos y documentos asociados, relacionados con el
establecimiento de las directrices de interaccion entre la entidad y la ciudadania, dentro de los cuales
se evidenciaron:

e Procedimiento Tramite de Requerimientos de la Ciudadania en la Secretaria Distrital de
Integracion Social, codigo PCD-ATC- 03, version 0 del 30/09/2019.

e Procedimiento Atencion a Peticiones del Concejo de Bogota, el Congreso de la Republica,
Ediles y Juntas Administradoras Locales, c6digo:PCD-ATC-001,versién: 0 del 30/04/2019.

¢ Procedimiento Requerimientos de Entes Externos de Control y Vigilancia, cédigo: PCD-
ATCO004, version 0 del 14/05/2021.

¢ Manual de Servicio a la Ciudadania Secretaria Distrital de Integracién Social, codigo: MNL-
ATC-001, version: 0 del 02/12/2020.

e Instructivo Canales de Interaccion para Atencion de la Ciudadania, cédigo: Ins-Atc-001,
version: 0 del 03/12/20109.
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e. De acuerdo con la informacién aportada por los auditados en entrevista virtual de auditoria con los
canales de comunicacién y Delegados de Participacion Ciudadana, del 23/03/2022, mediante la
plataforma Microsoft Teams y con base a la informacion aportada por parte de la Subdireccién de
Disefio, Evaluacion y Sistematizacion SDES, se observaron activos de informaciéon que dan cuenta de
los encuentros ciudadanos en las Subdirecciones Locales de la Entidad, asi como, videos de
preguntas de los ciudadanos, videos de dialogos de reuniones abordando diferentes tematicas con la
comunidad.

f. De acuerdo con la informacién aportada por los auditados en entrevista virtual de auditoria con los
canales de comunicacion y Delegados de Participacion Ciudadana, del 23/03/2022, mediante la
plataforma Microsoft Teams y con base a la informacion aportada por parte de la Subdireccion de
Disefio, Evaluacién y Sistematizacion SDES, se observo el informe denominado “Audiencia publica
de rendicién de cuentas sector social informe vigencia 2020, el cual fue presentado durante la
vigencia 2021, en el documento en mencidén, se identificé en el literal D “Evaluaciéon de la audiencia
publica de rendicion de cuentas” que se realizaron encuestas de percepcion a los ciudadanos que
asistieron al evento.

g. De acuerdo con la informacién aportada por los auditados en entrevista virtual de auditoria con los
canales de comunicacién y Delegados de Participacion Ciudadana, del 23/03/2022, mediante la
plataforma Microsoft Teams y con base a la informacion aportada por parte de la Subdireccién de
Disefio, Evaluacion y Sistematizacion SDES, se observo que la entidad cuenta con un espacio en el
enlace de la estrategia “Mas Territorio, menos Escritorio” el cual le permite a la ciudadania inscribirse
para ejercer control social (ver imagen 4), asi mismo, se observd una memoria en video del
12/11/2021 de una reunion sostenida entre la Secretaria y la Veeduria Distrital en donde se revisaron
temas inherentes a promocion de la participacion con servidores y colaboradores del Distrito, asi
mismo, se resolvieron dudas sobre los indicadores de control social que utilizan los observatorios
ciudadanos locales y Distritales.

h. De acuerdo con la revision efectuada en la pagina web de la entidad durante el mes de marzo de
2022, en el enlace “Participa”, se evidencio la informacion correspondiente a rendicion de cuentas
realizada en la vigencia 2021, la cual corresponde a la gestién de la vigencia 2020, la misma contiene
el documento denominado "informacién previa a la audiencia publica 2020 para la ciudadania”, en
dicho documento se identific6 que, se socializé informacién clara y detallada, como es el caso de la
ejecucion presupuestal de la vigencia 2020, también, lo relacionado con el grado de cumplimiento de
las metas de los proyectos de inversion y la Gestion Contractual entre otros.

Canales de interaccién con la Ciudadania-Buzén de sugerencias

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en
la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se identificé que, los responsables de los nueve (9) puntos
SIAC visitados conocen el tratamiento para los requerimientos recibidos a través de los buzones de
sugerencias, sin embargo, al realizar la verificacion del Formato Apertura Buzon de Sugerencias-
cbdigo: FOR-ATC-009, version 0 del 10/09/2019, los responsables no diligencian de manera
consistente los formatos de apertura del Buzén.



2>

Firmado Electronicamente con AZSign

BOGOT/\

Acuerdo: 20220512-173450-dd7867-63595745

2022-05-12T18:30:18-05:00 - Pagina 38 de 46

Cdbdigo FOR-AC-013

it PROCESO AUDITORIA Y CONTROL Version: 1
Fecha: Memo 12020011695
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL FORMATO INFORME DE AUDITORIA _ 23/04/2020

Pagina: 38 de 43

Carta de Trato Digno.

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en
la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se identificé que, de los nueve (9) puntos SIAC visitados,
en siete (7) de ellos, lo que equivale al 77.7%, no publican la Carta de Trato Digno a la Ciudadania,
asi mismo, se observo la publicacion de la carta referida manera incompleta (ver imagen 5), en uno
(1) de los puntos seleccionados.

Atributos de calidad PORS

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a las Subdirecciones Locales
seleccionados en la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se observé que de las nueve (9)
Subdirecciones locales, en la totalidad de las mismas, lo que equivale al 100% realizan el cargue de
las POQRS recepcionadas por la entidad en el SDQS; igualmente establecen puntos de control para
evitar que los términos se incumplan, sin embargo, en la Subdireccion Local de Kennedy, se
encontraron requerimientos vencidos cargados en el SDQS (ver imagen 6), por otra parte, se
identifico que, existen respuestas a PQRS que no cumplen con los atributos de calidad asociado a la
calidez.

Funciones Defensor de Ciudadania

Como resultado de la evaluacion realizada a la informacién suministrada por parte de la Defensora
del Ciudadano, se identificaron debilidades asociadas con las evidencias que soportan la gestion y
funciones asignadas.

Plan de Accion del Defensor del Ciudadano

Producto de la revisidn de la informacién suministrada por parte de la Defensora del Ciudadano, se
identificé un cumplimiento parcial al plan de accién de la vigencia 2021, ya que, de ocho (8) tareas
definidas en el mencionado plan, cinco (5) se cumplieron lo que equivale al 62.5% y tres (3) tareas no
se cumplieron, lo que equivale al 37.5%.

Sequimiento Plan Institucional de Participacion Ciudadana.

De la evaluacion realizada en la presente auditoria al cronograma del Plan Institucional de
participacion Ciudadana, se identific6 que, no se estan realizado los reportes a las actividades
disefiadas por algunas de las dependencias parametrizadas.

Menu Participa

De la revision realizada en pagina web institucional al menu “Participa”, se identifico que no se cuenta
con la estructura establecida en el “Lineamiento para publicar informacién en el Menu Participa sobre
Participacion Ciudadana en la Gestion Publica” (version 1), expedido por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica en mayo de 2021.
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Participacion Ciudadana-Ciclo de la Gestién

Resultado de la evaluacion adelantada a la documentacién suministrada por parte de la Subdireccion
de Disefio, Evaluacion y Sistematizacion SDES, se identificé que, no se cuenta con instrumentos que
permitan identificar claramente lo relacionado con la participacion ciudadana en todo el ciclo de la
gestion publica (diagndstico, formulacion, implementacion, evaluacion y seguimiento).

Nota: Las auditorias se realizan con técnicas de muestreo, lo que significa que no todas las no
conformidades han sido detectadas, ni que aquellas partes no revisadas no presenten no
conformidades.

13. RECOMENDACIONES

En atencion al rol de enfoque hacia la prevencién que les compete a las Oficinas de Control Interno y
teniendo en cuenta los resultados del presente informe, se presentan las siguientes
recomendaciones:

1. Fortalecimiento de capacidades de los servidores publicos y contratistas

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en
la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se observé que de nueve (9) puntos SIAC visitados, en
ocho (8) de ellos (ver tabla 2), lo que equivale al 88.8% del total de la muestra, los responsables
manifestaron desconocimiento de procedimientos, manuales, lineamientos relacionados con la
atencion al ciudadano.

De acuerdo con lo anterior, se recomienda disefiar e implementar estrategias alternas que
garanticen la apropiacion de los funcionarios y contratistas, frente a los procedimientos,
manuales, lineamientos relacionados con la atencién al ciudadano.

2. Fortalecimiento de capacidades de los servidores publicos y contratistas

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en
la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se identificé que, de nueve (9) puntos SIAC visitados, en
tres (3) de ellos, lo que equivale al 33.3% del total de la muestra (SLIS Usaquén, SLIS Rafael Uribe y
SLIS Engativa), los funcionarios y/o contratistas que reemplazan a los titulares cuando estos se
encuentran en horario de almuerzo o en jornadas de cualificacion, no cuentan con los conocimientos
necesarios para ejercer el rol asignado, pues desconocen procedimientos, manuales, lineamientos
relacionados con la atencion al ciudadano.

De acuerdo con lo anterior, se recomienda definir e implementar estrategias que le permitan a
los funcionarios y contratistas que ejercen el rol de “reemplazo” en los puntos SIAC,
desempefiar técnicamente las funciones contenidas en la normatividad legal vigente.

3. Conocimiento términos de respuesta PORS

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en
la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se observé que, de los nueve (9) puntos visitados, en seis
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(6) de ellos (ver tabla 2), equivalente al 66.6% no conocen los términos para dar respuesta a las
PQRS que trata el Decreto Nacional 491 del 2020 “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y los
particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los
contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Economica, Social y Ecoldgica, si mismo, y de acuerdo con la revision durante el mes de
marzo de 2022 en la pagina web de la entidad en el boton de Atencion de la Ciudadania, en la
seccion “Registra tus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias”, se observé que no se
realizé la publicacion de los tiempos de ampliacién contenidos en el articulo 5 del Decreto 491 de
2020 (sefialado anteriormente)

De acuerdo con lo anterior, se recomienda establecer estrategias que garanticen de manera
oportuna las publicaciones de la informacion de interés publico, asi como, garantizar la
apropiacion de la informacién por parte de los funcionarios y/o contratistas de la entidad.

4. Imagen institucional puntos SIAC

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en
la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se observé que, de los nueve (9) puntos SIAC visitados, en
tres (3) de ellos (Subdirecciones Locales de Bosa, Rafael Uribe Uribe, Martires), o que equivale al
33.3%, no cuentan con la imagen institucional.

De acuerdo con lo anterior, se recomienda aunar esfuerzos para unificar la imagen
institucional en los puntos SIAC que hacen falta.

5. Infraestructura puntos SIAC

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en
la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se observé que, de los nueve (9) puntos SIAC visitados, en
tres (3) de ellos (Subdirecciones Locales de Kennedy, Rafael Uribe Uribe, Puente Aranda), lo que
equivale al 33.3%, presentan fallas en la red de internet

De acuerdo con lo anterior, se recomienda realizar las revisiones y ajustes necesarios para
gue los inconvenientes presentados en lared de internet se solucionen lo antes posible.

6. Calidad de la Informacion

De acuerdo con la revision realizada a la pagina web de la entidad durante el mes de marzo de 2022,
al enlace Atencién Ciudadana, se consultaron los informes de gestion del SIAC y sus anexos
(vigencia 2021), evidenciando inconsistencias, relacionadas con el primer trimestre 2021 (corte. 16 de
diciembre del 2020 al 31 de marzo del 2021) en el informe de gestion, en su numeral 1.2 Tipologias
refieren que durante el periodo se recepcionaron 18201 peticiones a través de los diferentes canales
y medios de interaccion dispuestos para la atencién ciudadana, sin embargo, al revisar el Anexo 1:
Requerimientos por dependencia, subtema y tipo, se observaron diferencias en la sumatoria de los
datos de la tabla en la dependencia Servicio Integral de Atencién a la Ciudadania, identificando una
diferencia de 746 PQRS.
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De acuerdo con lo anterior, se recomienda definir puntos de control para revisar la calidad de
lainformacion que se genera en los diferentes informes.

7. Calidad de la Informacion

De la informacion suministrada por parte de la Subdireccién de Disefio, Evaluacion y Sistematizacion
SDES, se observé que, la entidad aporté la base de datos en Excel titulada "listados asistencia
transcripciéon Rendicion de cuentas total" con 1138 registros, de los cuales, 873 registros que
corresponden al 76,71 % del total, presentan informacion completa de la caracterizacién por edad y
por sexo. Es decir, el 23,29% no presentan estos datos. Asi mismo, se evidenciaron nueve (9)
nameros de documento de identificacion, repetidos, evidenciando una duplicidad de la informacién en
el 0,79% de los registros reportados.

De acuerdo con lo anterior, se recomienda definir e implementar estrategias que contengan
puntos de control para garantizar la calidad de la informacién.

8. Procedimiento Participacién Ciudadana- Integracién en Accién.

De acuerdo con la informacién aportada por los auditados en entrevista virtual de auditoria con los
canales de comunicacion y delegados de Participaciéon Ciudadana, del 23/03/2022, mediante la
plataforma Microsoft Teams y con base a la informacion aportada por parte de la Subdireccion de
Disefio, Evaluacion y Sistematizaciéon SDES, se evidencio el enlace el cual contiene los detalles de la
Estrategia Mas Territorio menos Escritorio y los activos de informacion de la estrategia y sus
componentes. Sin embargo, al realizar la consulta del procedimiento de Participacion Ciudadana.
Codigo: PCD-PE-011, version 0 del 30/09/2019 el cual se encuentra alojado en el proceso de
Planeacion Estratégica, este referencia en el numeral 4.3 la estrategia Integracion en Accién, a su
vez, indica que se debe tener en cuenta lo establecido en el Manual metodolégico de participacion
Ciudadana-Integracion en Accion. codigo: MNL-PE-014, version 0 del 30/09/2019, el cual establece
las acciones de participacion, lo anterior denota una desactualizacion del procedimiento mencionado
ya que la estrategia Integracion en Accion no se ejecutdé durante la vigencia 2021 y fue sustituida por
la estrategia Mas Territorio menos Escritorio

De acuerdo con lo anterior, se recomienda aunar esfuerzos para realizar la actualizacién del
procedimiento de participacion ciudadanay sus documentos asociados.

9. Nivel de implementacion politica de Participacion Ciudadana en la Gestién Publica.

De acuerdo con la revisién documental, sobre la informacién aportada por parte de la Subdireccién de
Disefio, Evaluacion y Sistematizacion SDES. Los responsables manifestaron que, "El documento del
Plan Institucional de Participacion 2022 da cuenta en su capitulo 6 del estado del arte de la
participacién ciudadana en la Entidad, lo que demuestra el avance que ha tenido y los retos adn por
completar para llegar al estado avanzado. En este orden de ideas, la implementacion de la
participacién publica para la gestion publica se encontraba en nivel intermedio durante 2021”. De
acuerdo con lo anterior, el equipo auditor verifico el documento denominado "29.01.2021. Plan
institucional de Participacion Ciudadana 2022”, identificando que, en el capitulo 6 Diagnostico, se
desarrollan los siguientes numerales "6.1.Contexto general y " 6.2.Inventario de herramientas del plan
de participacion ciudadana de la Secretaria Distrital de Integracion Social", informacion que no
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permite evidenciar en qué nivel (incipiente, intermedio 0 avanzado) se encuentra la implementacion
de la politica de Participacion Ciudadana en la Gestién Publica en la entidad.

De acuerdo con lo anterior, se recomienda adoptar el enfoque diferencial basado en la
implementacion progresiva de las orientaciones para la politica de Participacién Ciudadana en
la Gestién Puablica, permitiendo evidenciar claramente el nivel (incipiente, intermedio o
avanzado) en gque se encuentra su implementacién y garantizando no retroceder en su
cumplimiento.
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Recomendaciones generales:

Se recomienda utilizar la gestion de riesgos como una herramienta gerencial que contribuya al
cumplimiento del objeto de la entidad y a la mitigaciébn de riesgos a nivel estratégico, el cual
suministre un aseguramiento razonable para la entidad.

Se sugiere disefiar y adoptar puntos de control suficientes para asegurar el cumplimiento de la
publicacion de informacién actualizada a la ciudadania.

Se recomienda iniciar el proceso de revision y analisis de la documentacion interna asociada a la
Politica de Participacion Ciudadana, para realizar la actualizacion de los mismos.

Se recomienda documentar el método para caracterizar los grupos de valor o interés asociado con el
Procedimiento Participacién Ciudadana para asegurar una adecuada identificacion, a su vez ,que sea
acorde con la realidad de la entidad.

En atencién a las buenas practicas de gerencia, se recomienda disefiar e implementar los
documentos que evidencien el cumplimento de las funciones asignadas a la Defensora del
Ciudadano.

Se recomienda analizar la viabilidad de disefiar e implementar controles y/o estrategias adicionales
en el marco de las competencias de la entidad que, permitan monitorear peridbdicamente el
cumplimiento de criterios de los articulos 3 y 4 del Decreto 371 de 2010.
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NOMBRE: Auditoria interna a los articulos 3 “De los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de informacion y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital” y 4 “De los
procesos de la participacion ciudadana y control social en el distrito capital” del Decreto 371 de 2010.

OBJETIVO: Verificar y evaluar el estado de cumplimiento de los articulos 3 y 4 del Decreto 371 de 2010, “De los Procesos de Atencién al Ciudadano, los Sistemas de Informacion y Atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos y!
Sugerencias de los Ciudadanos, en el Distrito Capital.” y "De los procesos de la participacion ciudadana y control social en el Distrito Capital’, analizando las caracteristicas técnicas y operativas, tendientes a permitir el ejercicio
pleno de los derechos de la ciudadania sin distingo alguno, con el fin de preservar y fortalecer la transparencia en la Secretaria Distrital de Integracién Social.

ALCANCE: Verificar y evaluar el estado de cumplimiento de los articulos 3 y 4 del Decreto 371 de 2010, asi como, la i6n de los lir i i i r con los articulos referidos y demas normatividad
asociada, durante el periodo comprendido entre el 01/01/2021 al 31/12/2021

POSITIVO POR MEJORAR

>

Oportunidades de mejora_art 3 Decreto 371 de 2010:

10.1.1. Fortalecimiento de capacidades de los servidores publicos y contratistas.

10.1.2. Fortalecimiento de capacidades de los servidores publicos y contratistas.(reemplazos puntos SIAC).
10.1.3.C imi términos de respuesta PQRS.

10.1.4. Imagen institucional puntos SIAC.

10.1.5. Infraestructura puntos SIAC.(tecnologia).

Conformidades art 3 Decreto 371 de 2010. 10.1.6. Calidad de la informacién. (informes).

a.Encuestas de satisfaccion y percepcion. Oportuni de mejora_art 4 Decreto 371 de 2010:

b.Designados del manejo, control, operacién y seguimiento del Sistema Distrital de Quejas y|

soluciones (SDQS). 10.1.7. Calidad de la Informacion.(bases de datos-captura de informacion)

c.Remision de los informes estadisticos mensuales a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de 10.1.8. Procedimiento Participacion Ciudadana- Integracién en Accion.

Bogot4, D.C y a la Veedurfa Distrital. 10.1.9. Nivel de implementacién politica de Participacién Ciudadana en la Gestién Plblica.
d. Procedimientos y documentos asociados, i con el imi de las directrices de

interaccion entre la entidad y la ciudadania.

Conformidades art 4 Decreto 371 de 2010.

No conformidades_art 3 Decreto 371 de 2010:

e.Encuentros ciudadanos en las Subdirecciones Locales de la Entidad.
f.Encuestas de percepcion a los ciudadanos(Rendicion de cuentas).
g.Veedurias ciudadanas.

h.Informacion previa a la audiencia publica.

10.2.1. Canales de interaccion con la Ciudadania-Buzén de sugerencias.
10.2.2. Carta de Trato Digno.

10.2.3. Atributos de calidad PQRS.

10.2.4. Funciones Defensor de Ciudadania.

10.2.5. Plan de Acci6n del Defensor del Ciudadano.

No conformidades art 4 Decreto 371 de 2010:

v 10.2.6. imiento Plan Instituci de Participacién Ciudadana.
10.2.7. Men Participa. (estructura)
10.2.8. Participacion Ciudadana-Ciclo de la Gestion.

( CONCLUSIONES DE LA EVALUACION )

a. De la revision realizada en la pagina web de la entidad durante el mes de marzo de 2022, se observd en el link de atencion a la ciudadania, la publicacién de cuatro (4) informes trimestrales del Servicio Integral de Atencion a la.
Ciudadania-SIAC, en dichos informes se identificaron los resultados de las encuestas de satisfaccién y percepcion, las cuales tienen como objetivo conocer el grado de satisfaccion de los ciudadanos frente a los servicios de la
SDIS y la atencion que prestan los colaboradores, en los respectivos servicios de la SDIS.

b.De acuerdo con la revisién documental a la informacién aportada por Subsecretaria-SIAC en calidad de cliente de la auditoria, se evidencié en documentos de Excel de la vigencia enero -diciembre 2021, el listado de los
designados del manejo, control, operacién y seguimiento del Sistema Distrital de Quejas y soluciones (SDQS) de la Secretaria Distrital de Integracion Social, el cual contiene nombres y apelidos de los funcionarios y/o contratistas
que fueron designados, numero de documento y dependencia a la cual pertenecen.

c.De acuerdo con la revision documental a la informacién aportada por Subsecretaria-SIAC en calidad de cliente de la auditoria, se observé la remisién de los informes estadisticos mensuales a la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogot4, D.C y a la Veeduria Distrital.

d. De la revision realizada en la pagina web de la Secretaria durante el mes de marzo de 2022, se observé que la entidad cuanta con prc imi y dc asociados, i con el imiento de las di i de
interaccion entre la entidad y la ciudadania.

e. De acuerdo con la informacion aportada por los auditados en entrevista virtual de auditoria con los canales de yD de Par Ciudadana, del 23/03/2022, mediante la plataforma Microsoft Teams y con
base a la informacién aportada por parte de la Subdireccién de Disefio, Evaluacién y Sistematizacién SDES, se observaron activos de informacion que dan cuenta de los encuentros ciudadanos en las Subdirecciones Locales de la
Entidad, asi como, videos de preguntas de los ciudadanos, videos de dialogos de reuniones abordando diferentes tematicas con la comunidad.

f. Con base a la informacion aportada por parte de la Subdireccién de Disefio, Evaluacion y Sistematizacion SDES, se observé que la entidad cuenta con un espacio en el enlace de la estrategia “Mas Territorio, menos Escritorio” el
cual le permite a la ciudadania inscribirse para ejercer control social.

g. Se observo que la entidad cuenta con un espacio en el enlace de la estrategia “Mas Territorio, menos Escritorio” el cual le permite a la ciudadania inscribirse para ejercer control social

h. Se identificé que, se socializé informacion clara y detallada, como es el caso de la ejecucion presupuestal de la vigencia 2020, también, lo relacionado con el grado de cumplimiento de las metas de los proyectos de inversion y la
Gestién Contractual entre otros.




Canales de interaccién con la Ciudadania-Buzén de sugerencias

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se identificé que, los responsables de los nueve (9) puntos SIAC visitados conocen el
tratamiento para los requerimientos recibidos a través de los buzones de sugerencias, sin embargo, al realizar la verificacién del Formato Apertura Buzén de Sugerencias- cddigo: FOR-ATC-009, versién 0 del 10/09/2019, los
responsables no diligencian de manera consistente los formatos de apertura del Buzén.

Carta de Trato Digno.
De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a los puntos SIAC seleccionados en la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se identificé que, de los nueve (9) puntos SIAC visitados, en siete (7) de ellos, lo que
equivale al 77.7%, no publican la Carta de Trato Digno a la Ciudadania, asi mismo, se observo la publicacién de la carta referida manera incompleta (ver imagen 5), en uno (1) de los puntos seleccionados.

Atributos de calidad PORS

De las visitas realizadas los dias 23, 24 y 29 de marzo de 2022 a las Subdirecciones Locales seleccionados en la muestra (ver numeral 7.6 metodologia), se observé que de las nueve (9) Subdirecciones locales, en la totalidad de
las mismas, lo que equivale al 100% realizan el cargue de las PQRS recepcionadas por la entidad en el SDQS; igualmente establecen puntos de control para evitar que los términos se incumplan, sin embargo, en la Subdireccion
Local de Kennedy, se encontraron requerimientos vencidos cargados en el SDQS (ver imagen 6), por otra parte, se identificé que, existen respuestas a PQRS que no cumplen con los atributos de calidad asociado a la calidez.

Funciones Defensor de Ciudadania
Como resultado de la evaluacion realizada a la informacién suministrada por parte de la Defensora del Ciudadano, se identificaron debilidades asociadas con las evidencias que soportan la gestién y funciones asignadas.

Plan de Acci6n del Defensor del Ciudadano
Producto de la revisién de la informacién suministrada por parte de la Defensora del Ciudadano, se identificé6 un cumplimiento parcial al plan de accién de la vigencia 2021, ya que, de ocho (8) tareas definidas en el mencionado plan,
cinco (5) se cumplieron lo que equivale al 62.5% y tres (3) tareas no se cumplieron, lo que equivale al 37.5%.

quimiento Plan Institucional de Participacién Ciudadana
De la evaluacion realizada en la presente auditoria al cronograma del Plan Institucional de participacion Ciudadana, se identifico que, no se estan realizado los reportes a las actividades disefiadas por algunas de las dependencias

parametrizadas.

Menu Participa
De la revision realizada en pagina web institucional al mend “Participa”, se identifico que no se cuenta con la estructura establecida en el “Lineamiento para publicar informacion en el Ment Participa sobre Participacion Ciudadana en
la Gestion Publica” (version 1), expedido por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica en mayo de 2021.

Participacién Ciudadana-Ciclo de la Gestién
Resultado de la evaluacion adelantada a la documentacion suministrada por parte de la Subdireccion de Disefio, Evaluacion y Sistematizacion SDES, se identificé que, no se cuenta con instrumentos que permitan identificar
claramente lo r con la par 6 entodo el ciclo de la gestién plblica (diagnéstico, formulacién, implementacién, evaluacion y seguimiento).

RECOMENDACIONES

L.For de de los servidores ptiblicos
Se recomienda disefiar e implementar estrategias alternas que garanticen la apropiacion de los funcionarios y frente a los pr , manuales, lineamientos relacionados con la atencién al ciudadano.
2.For imi de i de los servidores publicos

Se recomienda definir e implementar estrategias que le permitan a los funcionarios y contratistas que ejercen el rol de “reemplazo” en los puntos SIAC, desempefiar técnicamente las funciones contenidas en la normatividad legal
vigente.

3.C i términos de PORS
Se recomienda ias que i de manera oportuna las publicaciones de la informacién de interés publico, asi como, garantizar la apropiacién de la informacién por parte de los funcionarios y/o contratistas de
la entidad.

4.Imagen institucional puntos SIAC
Se recomienda aunar esfuerzos para unificar la imagen institucional en los puntos SIAC que hacen falta.

S5.Infraestructura puntos SIAC
se recomienda realizar las revisiones y ajustes necesarios para que los inconvenientes presentados en la red de internet se solucionen lo antes posible.

6.Calidad de la Informacién
Se recomienda definir puntos de control para revisar la calidad de la informacién que genera en los diferentes informes.

7.calidad de la Informacién

Se recomienda definir e que 1 puntos de control para garantizar la calidad de la informacion.
8.PI i Participacién Ciudadana- Integracién en Accidn.
se recomienda aunar esfuerzos para realizar la izacion del pi imiento de partici| 6n ciudadana y sus documentos asociados.

9.Nivel de implementaci6n politica de Participacién Ciudadana en la Gestién Pablica
Se recomienda adoptar el enfoque diferencial basado en la implementacion progresiva de las orientaciones para la politica de Participacion Ciudadana en la Gestion Plblica, permitiendo evidenciar claramente el nivel (incipiente,
intermedio o avanzado) en que se encuentra su implementacion y garantizando no retroceder en su cumplimiento.
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