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Superintendente de Servicios Publicos

DE JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

ASUNTO Informe final Auditoria Interna de Gestion 2019 Proceso de Participacion y Servicio
al Ciudadano — Enfoque Participacion Ciudadana y Control Social

Respetada doctora:

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento al Plan Anual de Auditorias de Gestion para |a
vigencia 2019 y, con el fin de valorar en forma pertinente el desempeno de los procesos y la
eficacia y efectividad de los controles y dei Sistema de Control Interno, ejecuté la auditoria interna
de gestion al Proceso Participacion y Servicio al Ciudadano — Enfoque Participaciéon Ciudadana
y Control Social, obteniendo como resultado el informe final de auditoria, el cual remitimos para
su conocimiento.

Como resultado de |la auditoria se generaron cuatro (4) observaciones, es necesario que el lider
del proceso con la asesoria de la Oficina Asesora de Planeacion formule las acciones correctivas,
preventivas, de mejora y correcciones acorde con el procedimiento MC-P-001, en un plazo no
mayor a 15 dias habiles.

La Oficina de Control Interno cumpliendo el ciclo de la presente auditoria, continuara con su labor
de seguimiento y asesoria permanente, propendiendo por el mejoramiento continuo en los
procesos lo que redundara en una gestion institucional exitosa.

Cordialmente,

A

MYRIA RERA DURAN

Anexo: Infqrme final de auditoria de gestion y anexo

Copia: Lida Constanza Cubillos — Oficina Asesora de Planeacion
Bibiana Guerrero Pefarette — Direccién General Territorial
Daniel Joaquin Rodriguez - Jefe Oficina de Sistemas e Informatica

Proyectd: Dalila Ariza Tellez — Profesional Especializado Oficina de Control Interno
Revis6: Myriam Herrera Duran — Jefe Oficina de Control Interno
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FECHA DE EMISION DEL INFORME

Dia |19 \Mes | 06 ‘_Aﬁo: _. 2019

Proceso:

PARTICIPACION Y SERVICIO AL CIUDADANO

| Dependencia(s):

[ider de Proceso / Jefe(s) | g3 /aNA GUERRERO PERARETTE -

L il

GENERAL. Evaluar de manera transversal e integral la gestién y direccionamiento realizado por la

| Direccién General Territorial y las Direcciones Territoriales (Norte, Centro, Occidente, Sur Occidente y
Oriente), en la ejecucion del proceso Participacion y Servicio al Ciudadano (enfoque participacion
Objetivo de la Auditoria: ciudadana y control social); incluyendo proyectos de inversion asociados al proceso; desarrollo del
sistema de vigilancia y control - vocales de control; asi mismo de manera trasversal se evaluara la
contratacion efectuada para el desarrollo de! proceso, con un enfoque en administracion de riesgos y
| evaluacién de indicadores.

L il —

il il

Comprende los componentes estratéglcos y operatwos del proceso de partumpacnén y servicio al
Alcance de la Auditoria: | ciudadano y los manuales e instructivos asociados. Cubre el periodo correspondiente al 01 de enero de
| 2018 a 28 de febrero de 2019.

ol

Jefe oficina de Control Interno

[ Auditor Lider

_——-

Myriam Herrera Duran

Dalila Ariza — Profesional Especializada y Auditora Lider
Andrea Catalina Castro - Abogada Contratista

William Ernesto Lancheros — Abogado contratista
Carlos Eduardo Trujillo Espinosa — Ingeniero Contratista
Luis Emesto Vargas — ingeniero de Sistemas Contratista

" Reunién de Apertura | | "Ejecucié6n de la.Auditoria Reunién de Cierre
[ . B [ 21/05/2019 | [ 20/06/2019] ... | o
_DE:!— |20. Mes| 05 Aﬁoi019 DGSdeJ--DIM!A_-_ _Hasta D/MIA | DIE_21 Mes_()_ﬁ_ Aﬁo. 2019
DESARROLLO

Con el fin de generar valor a las operaciones y actividades desarrolladas en el proceso de Participacion y
Servicio al Ciudadano — Enfoque Participacion Ciudadana y Control Social, la Oficina de Control interno, a
continuacion, presenta el desarrollo y resultado de la auditoria interna de gestion:

1. ACTIVIDADES DE PARTICIPACION CIUDADANA Y CONTROL SOCIAL

1.1. Programa Nacional de Servicio al Ciudadano

El Programa Nacional de Servicio al Ciudadano hace parte de la Subdireccion Territorial y de inversion
Publica del DNP y sus lineas de trabajo se enmarcan en el Modelo de Gestion Publica Eficiente de Servicio
al Ciudadano establecido en el Conpes 3785 de 2013. Consta de una ventanilla hacia adentro (arreglos
institucionales, procesos internos y tramites y, talento humano) y otra ventanilla hacia afuera (cobertura
territorial y de canales; cumplimiento de expectativas y calidad y certidumbre de tiempo, modo y lugar).

EJES DE ACCION

OBJETIVO

1. COORDINACION INSTITUCIONAL

Coordinacién de las entidades gastoras de |la politica publica con el
fin de me]orar al sistema de servicio al ciludadano (Presidencia de |a
Rapublica, Secretaria de transparancia, DNP, MINTIC, DAFP, ESAP,

[DANE y AGN)

2. DISENG E IMPLEMENTACION DE HMERRAMIENTAS

_Intara:cldn con el estado,

Conelfinde adquirirestiandares de calidad y nx:nlnncll anal
sarvicio para que los ciudadanos tangan la mejorexperianciaen su

2.1.Talento humano para el servicio

|publicos,

Promueva actividades de seleccidn, induccidn, sensibilizacidén,
formaclén y desarrolio da capacidades tdcnicas para los servidores

12.2. Estrategiade lenguaje claro

Busca garantizaria claridad afactividad, compraension, utilidad da

_tudas las comunicaciones deal estado

|3. DESPLIEG UE I;ISTITUCIONAL Y TERRITORIAL

Llegar a las Instituciones para acompafarios en la implementacidn
de las diferentes herramientas.

|Escenarios: Ferias nacionales dea servicio al ciudadano sl programa

nacional de servicio al ciudadano apoya a las entidades vy tarritorios
para quea los ciudadanos reciban |os servicios qQqua 2e meracen an el
marcode un Nnuavo escanario de construccidn de paz por un sarvicio
al ciudadano CONFIABLE, MODERNQOQ Y EFECTIVO.

Fuente video programa nacional de servicio al ciudadano del DNP
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La Entldad frente al Programa Nacional de Servicio al Cludadano conforme con el eje de accion “Despliegue
Inshtucuonal y Territorial” se articula con este programa ya que dentro de las estrategias de participacion
cuudadana 2018 y 2019, realiza ferias nacionales de servicio al ciudadano, en las cuales la entidad hace
presencua en las diferentes comunidades apartadas para dar a conocer la labor de la Superservicios y dar

respuesta a las necesidades en los temas los temas de nuestra competencia, tal como se evidencia a
continuacion: *

1.2.  Direccionamiento estratégico para promover la participacién ciudadana y el control social

La Dlreccmn General Territorial, en cumplimiento del procedimiento de presencia institucional y participacion
cuudadana al inicio de cada vigencia establece los lineamientos prioridades y tematicas para el disefio de la
partncypacnén ciudadana, a través de: Lineamientos de participacién ciudadana (estrategia PC Juntos
Construyendo Pais); Mecanismos de PC (Manual para la PC) y caracterizacién de usuarios.

Por otra parte, las Direcciones territoriales para cada mes presentan el cronograma de actividades de
participacion ciudadana para el mes siguiente durante los (5) dias habiles antes del inicio del mes a la DGT
para su aprobacion.

1.3. ' Identificacion de Ia gestion de la entidad de cara al ciudadano

|
Durante la vigencia 2018 y el primer trimestre 2019, la Superservicios a través de sus Direcciones territoriales
y con.el fin de promover la gestion y participacion de cara al ciudadano y ejercer control social, realiz6 las
siguientes actividades:

1.3.1./Actividades de Participacién Social por Territorial realizadas (enero a diciembre 2018) En el
marco de la estrategia: “Lineamientos Nacionales de Participacién ciudadana y Control Social 2018”

Direccion| Direccién | Direccién | Direccion | D
Actividades 2018 Goneoral | Territorial T erritorial Territorial
Territoria| Centro Norte Occidente
| Feria Nacional de Servicio al Ciudadano () LR 3 '
Jomada todas con la Superservicios 4 23

Mesa de Trabajo

15

Programa de C apacitacion
Programa de capacitacidn de contral social en SPD
Programa de empoderamiento para vocaies
T otal programa de capacitacion
Total general

> 35|

Fuente: Estadisticas Direccién General Temitorial
(*) Organiza el Departamento Nacional de Planeacion y otras entidades

Observacion 1. Durante la vigencia 2018 las actividades fueron realizadas en el marco de las estrategias
"“Capacitar en derechos y deberes y promover control social’, evidenciando que la Direccién General
Terrltc)rlal realizo durante la vigencia 2018, (1) mesa de trabajo, (4) jornadas Todos con a Superservicios y
(1) Programa de Capacitacion; presentandose con ello, diferencia en lo planeado en la estrategia
Lmeamlentos Nacionales de Participacion ciudadana y Control Social afio 2018", ya que en dicho
documento se estipula que: “(...) debera realizarse minimo una jornada mensual de las siguientes: 1.
Superserwc:os en Sintonia, 2. mesas de trabajo y 3. jornadas todos con la Superservicios”

1.3.2..Actividades de Participacion Social por Territorial (enero a marzo de 2019) dentro del marco de
la estrategia “Juntos Construyendo Pais”



>

Suogperservicios INFORME AUDITORIAS INTERNAS DE GESTION
5

ntendencia de Servicios
Pdblicos Domicillarios

Actividades Territorial | Tesritorial | Territorial | Territorial | Territorial
Centro Norte

C apacitar para incidir () 1 4

Mesa construy endo en servicios publicos 4

Superservicios a bartio | E 2

Taller en contral social digital 2

Supeservicios en sinionia 1 [ 2

Total general 1N 14

Fuente: Estadisticas Direccién Generaf Terntorial

(*) La actividad de “capacitar para incidir’, se realizara como minimo cinco veces en el ano, todas en
diferentes meses, y sujetas a la programaciéon del proyecto de inversion.

1.3.3. Peticiones por riesgo inminente. Las peticiones por riesgo inminente son definidas en el “Instructivo
Atencion de Peticiones por Riesgo Inminente” codigo PS-1-001 de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios-SSPD, las cuales deben ser relacionadas en el formato PS-F-005 descrito en el “Procedimiento
de Presencia Institucional y participacion ciudadana” PS-P-003 de la SSPD, donde se determina en la
actividad 3 que cuando se haga una actividad de participacién ciudadana se diligenciara “(...) el PS-F-005
Peticion por riesgo inminente,(...)", es asi, como indagando con las distintas Direcciones Territoriales se
informdé por D.T. Norte y D.T. Centro, que durante el periodo de la auditoria no se presentaron peticiones
por riesgo inminente, sin embargo, en la Direccion General Territorial se presentaron 8 radicados en Orfeo,
de los cuales 7 se encuentran tramitados y 1 en gestion.

1.3.4.Publicacidén de los cronogramas de Actividades de Participacion ciudadana: La Direccion General
Territorial mensualmente publica en la pagina web de la entidad los Cronogramas de Actividades que se
llevaran a cabo por parte de las Direcciones Territoriales, sin embargo, para aprobar dicho cronograma, las
distintas Territoriales deben presentar el cronograma propuesto con cinco dias habiles antes del inicio del
mes de conformidad con la actividad No. 2 del “Procedimiento de Presencia Institucional y Participacion
Ciudadana” cédigo PS-P-003 de la SSPD, para luego ser aprobado por la DGT y realizar la correspondiente
publicacion en la pagina web.

Comparacion de las Actividades propuestas por las Direcciones territoriales; Actividades aprobadas
por la Direccion General Territorial Vs Cronograma de Actividades publicado en la pagina Web.

Mediante muestra aleatoria se tomaron las fechas de ios cronogramas remitidos por las Direcciones
Territoriales a la Direccion General Territorial, tomando como criterioc el Procedimiento de Presencia
Institucional y Participacion Ciudadana CODIGO: PS-P-003 versiones 1, 2 y 3 Actividad N°2 Planear las
actividades para la estrategia de participacion ciudadana “Las Direcciones Territoriales deben presentar a la
Direccion General Territorial para su aprobacion, el cronograma de aclividades de participacion ciudadana para el mes
siguiente, con el desarrollo especlifico de éstas, cinco (5) dias habiles antes del inicio del mes, PS-F-001 Cronograma
actividades de participacion ciudadana.”.

Observacion 2. (Responsables: DGT y Direcciones Territoriales)

al tomar los dias promedio transcurridos desde el envio de |a propuesta de cronograma hasta su aprobacion
y posterior publicacion se encuentra el siguiente resultado:
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Direccion Territorial Sur Occidente

6 DIAS 6 DIAS

Envio propuests Aprobadén por parte de |a DGT Publicacién cronograma

Direccion Territorial Oriente

7 DIAS 7DIAS

% EJECUCION mmcuZl

Envio propuesta Aprobadén por parte de la DGT Publicacién cronograma

Direccion Territorial Centro

8 DIAS 7 DIAS

I I I i I % EIECUCION 'U‘IGEHCIAI 100% I

Envio propuests Aprobacién por parte de [a DGT Publicacién cronograma

Direccion Territorial Occidente
7 DIAS 7 DIAS

B | | | % EJECUCION U’IGEHCI

Envio propuesta Aprobacién por parte de |laDGT Publicacldn cronograma

Direccion Territorial Norte

B DIAS 8 DIAS
l ‘ | | | % EJECUCION leEm:m
Envio propuesta Aprobacion por parte de la DGT Publicacién cronograma
PROMEDIO % EJECUCION DE LAS 5 TERRITORIALES  91%

Fuente de Informacién: Anexo 1.

Se concluye que el promedio general del tiempo transcurrido desde el envio de la propuesta de cronograma
es de' 7.42 dias y el tiempo promedio transcurrido desde la aprobacion hasta la publicacion es de 7.13
s:tuacrpn que muestra afectacién al principio de PUBLICIDAD. Lo anterior genera riesgo de baja

concurrencia de los ciudadanos y/o entidades a los eventos programados.
1

Asi n%'ismo al comparar la informacion de Ias actividades: aprobadas, ejecutadas y publicadas de
partlmpacmn ciudadana vigencia 2018, se evidencia inconsistencia en las actividades reportadas en cada

uno de las bases de datos

los dias que transcurren entre el envio de la propuesta y la aprobacion de la misma, puede conllevar a riesgo
de realizar eventos sin contar con su debida aprobacion, como ocurrio en la DT Sur occidente donde se
realizo la actividad denominada todos con la Superservicios en el municipio de Jamundi, Valle del Cauca el

4 de mayo de 2018, sin embargo, el cronograma de actividades fue aprobado solo hasta el 8 de mayo por la
Direccion General Terrltorlal como se evidencia el expediente 2018850320300004E.

ENFOQUE HACIA LA PREVENCION: Este manejo de la planeacién y ejecucién de las actividades de

participacion ciudadana es a muy corto plazo situacion que genera un potencial riesgo de no cumplimiento
del tramite de aprobacion previa, y publicacion oportuna de estas actividades. Seria importante manejar

escenarios de planeacioén con una periodicidad mayor.
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1.5. Sistema de Vigilancia y Control

El sistema de vigilancia y control - vocales de control es una herramienta tecnolégica a la cual se accede a
traves de la pagina web, con el propésito de que los vocales de control realicen su registro, obtengan
informacion relacionada con el sistema de vigilancia y control de la superintendencia, radiquen sus informes
de gestion y realicen denuncias. Este sistema se encuentra desarrollado en plataforma tecnolégica (eZ
Publish), con una base de datos que contiene 1.777 vocales inscritos y cuya administracion funge la
Direccion General Territorial. El sistema incluye los modulos de: registro de vocal de control, consulta
normativa, informacion sobre la presencia interinstitucional (convenios y cronogramas de eventos de
presencia), formacién {material de apoyo), informacién institucional (delegada para energia y gas, delegada
para acueducto, direccion general territorial, rendicion de cuentas, te resuelvo y Kioscos digitales),
seguimiento y evaluacion, publicaciones y mapa de vocales.

Observaciéon 3. (Compartida DGT -con la Oficina de Informatica). La resolucién SSPD 2015130052415
del 27/11/2015, en el articulo cuarto senala que. “el sistema de vigilancia y control — vocales de control,
dispondra de unos formularios de registros de informes de gestion y de denuncias, para que los vocales de
control radiquen informacion que le permita a la Superservicios tener control y conocimiento de la cantidad
de vocales que se han inscrito, las labores realizadas por los mismos y las denuncias reportadas en todo el
pals...”, y teniendo en cuenta lo revisado en el Sistema de Vocales de Control, se evidenci6 que:

- Para la vigencia de 2018 ningun vocal realizé cargue de informes de gestion en el sistema vocales de
control y solamente 5 vocales realizaron denuncias por este medio;

-  El sistema vocales, se encuentra en una antigua plataforma (eZ publish) tecnoldgica que dificulta su
actualizacion; se encuentra desactualizada la informacion de algunos vocales de control en el sistema.
(estado del vocal, ubicacion, servicio que vigila, correo electrénico, entre otros);

- La actualizacion de informacion de vocales de control no se realiza en la base de datos SVC, sino en
repositorio alterno al sistema, carpeta compartida con las Direcciones Territoriales.

-  El sistema relaciona Trece (13) usuarios con privilegios de administracién en el sistema (uno definido
como anénimo, y otros de uso de l|a Oficina de Informatica). Igualmente, algunas Direcciones
Territoriales, no cuentan con usuario de consulta que le permita acceder al aplicativo de vocales de
control de su competencia territorial.

- No hay registro historico de auditoria de los accesos y operaciones (modificacion e inactivacion) que se
realizan con los datos de los vocales en el sistema.

Sin embargo, con el propdsito de mejorar el sistema y la calidad de la informacién que se tiene de los vocales
de control, durante esta vigencia, la Direccion General Territorial — DGT, ha establecido lineamientos para
tratamiento de |la base de datos de los vocales de control 2019, la cual se determind en tres etapas (1.
Consolidacion de una base unica y depuracion de la informacion de la actual base de datos, 2. Creacién de
un nuevo mapa de vocales de control y 3. Plan de mantenimiento de actualizacién de la base de datos) y de
otra parte, se ha adelantado gestion de requerimientos con la Oficina de Informatica sobre la modernizacién

del sistema de vigilancia y control 2019, en funcionales para: capacitacion de vocales, seguimiento y
evaluacion (denuncia y rinde cuentas) y publicaciones y normatividad (material de apoyo).

Criterio. Resolucion SSPD 2015130052415 del 27/11/2015. Sistema de vigilancia y control - vocales de
control. Manual del vocal de control, 2013. Funciones del vocal de control.

1.6. Caracterizacion de usuarios

Para Ila vigencia 2018 la caracterizacion de wusuarios se encuentra en el link:

https://www.superservicios.gov.co/sites/default/archivos/caracterizacion usuarios-editaod.pdf, tiene como
objetivo general |dentificar las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios y usuarias de la SSPD para

5
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ajustar las estrategias de partncupacuon cmdadana y servicio al ciudadano de la entidad, documento elaborado
por IalDlrecmén General Territorial a través de recopilacion de las actividades de PC realizadas por las
dlreccmnes territoriales en el periodo comprendido entre marzo y septiembre de 2018, elaborado por
contratista de DGT, fecha elaboracion 12 diciembre de 2018.

H
Para Ia caracterizacion usuarios wgencna 2019, se establecié en SISGESTION la actividad 22612 Realizar
documentos técnicos de innovacién publica para el empoderamiento ciudadano frente al ejercicio del control

social {acorde con la programacion se realizara en el mes de diciembre de 2019.

1.7. Gestiones para vincular a la comunidad en la gestién estratégica de la Superservicios

De conformidad con la informacion remitida por la DGT, ubicada en el sitio web
https: //drlveg ogle.com/drive/u/O/folders/1ckL.Lh75CcoudAmKLEB-elwXoTF-G nS4H, se revela que han
buscado vincular a la comunidad en la gestién de la Superservicios y asi, se ewdenma en el documento
reahzado el 1 de diciembre de 2018 denominado “Informe Taller de Co- creacion construyendo pais 2018”,
sin en"\bargo llama la atenciéon que, dentro dicho documento se priorizo programas de capacitacion para
vocales de control, como también herramientas tecnologicas que permitan una mejor interaccion entre
prestadores vy la SSPD sin tener en cuenta los programas espemﬂcos de participacion ciudadana, como son
superserwmos al barrio y mesa construyendo en servicios publicos, los cuales son expuestos en las
estrateglas de par‘umpacnén ciudadana 2018 - 2019, recomendando por parte del equipo auditor, seguir
desarrlollando dichas acmones para segulir construyendo desde lo construido.

Adlcmnal a lo anterior, y verificando el documento “Informe de impacto de Planeacion participativa con
vocales de control”, surgido del taller descrito en el paragrafo que antecede y remitido via correo electronico
por IalDGT se evidencia que se tienen tres retos, uno es ;como promover la calidad en |a atencion de los
usuarios, por parte de los prestadores de servrcuos’?, otro, ;como lograr la promocion del ejercicio de
partnmpac:on y control ciudadano a los servicios publicos domiciliarios? y por ultimo, ;como generar un
camblo en la cultura organizacional para mejorar la atencidn a los grupos de interés?; dentro del mismo,
plantea que se hagan estrategias de 6 meses a un afo, evidenciando que en la estrategia 2019 no se tuvo
en cueinta la mencionada ventana de tiempo para reallzar dichas acciones.

Recon“lendamén Realizar algunas o si se pueden todas, las actividades planteadas dentro del “Informe de
|mpacto de Planeacion participativa con vocales de control”, durante el afio 2019 en la linea de tiempo
descrlta

1.8. Satisfaccion de Usuarios

La medlmon de la satisfaccion de los usuarios se presenta en el informe: resultados nivel de satisfaccion del
usuar:o ano 2018, que se encuentra publicada en el sitio web:
https: Jlwww www.superservicios.qov.co/sites/default/archivos/Servicios%20al%20Ciudadano/Estad%C3%ADstic
as%20de%20atenci%C3%B3n/2019/Mayo/nsu.pdf Los resultados presentados para 2018 se basaron en
seis c'ﬁterios evaluados son: 1- Actitud del funcionario: 100% 2- Conocimiento de los temas por parte del
funmonano 99.8% 3- Calidad de las instalaciones: 96.9% 4- Existencia del material didactico: 96.4% 5-
Tlempo de espera para brindar atencién: 97.8% 6- Nivel de satisfaccion con el proceso de su tramite: 98.6%.
El formato utilizado para esta medicidén se denomina: Formato Queja Reclamo Sugerencia o Felicitacion. PS-
F-O20}| v1, sin embargo, esta encuesta no incluye informacion relacionada con la satisfaccion de las
actlwc‘lades de participacién ciudadana, la cual es manejada a nivel de indicador de proceso.
La Of‘cma de Control Interno en su rol de enfoque hacia la prevencién recomienda que en el informe del
Resultado del Nivel de Satisfaccion del Usuario se incluya la informacion recopilada en la Encuesta de
Satisfacmon Actividades de Participacion Ciudadana PS-F-003 V1, cuyo proposito invita al ciudadano a
califi car entre otros, su satisfaccion frente a diferentes aspectos de las actividades de participacion
mudadana

, i



>

Sgperservicios INFORME AUDITORIAS INTERNAS DE GESTION
Su n

tendencla de Serviclos
Piblicos Domiciliarios

1.9. Evaluacion de Impacto de participacion ciudadana y el control social

En el sistema para la formulacion y seguimiento a la planeacion institucional SISGESTION  en la vigencia
2018 se tiene identificada el producto “Programa de Participacion Ciudadana implementado” y dentro de este
producto esta la actividad: "Evaluar el impacto de las actividades desarrolladas en el programada de
Participacion Ciudadana’. Al verificar esta actividad denominada que se reporta informe trimestral, en estos
informes, se puede evidenciar descripciones de las actividades realizadas su ubicacién y algunas veces la
cantidad de usuarios que asistieron, sin embargo, no se visualiza la medicién del impacto de las actividades
de participacioén ciudadana.

1.10. Identificar la accesibilidad fisica para los ciudadanos en la entidad (servicio al ciudadano)

Como se pudo evidenciar en las Direcciones Territorial se cuenta en su infraestructura con la accesibilidad
fisica, como rampas, pasamanos, diseno en banos e infraestructura en general acorde con la norma NTC
6047 accesibilidad al medio fisico espacios de servicio al ciudadano en la administracién publica.

Sin embargo, para las actividades desarrolladas en participacion ciudadana en los municipios aledanos, esto
es diferente pues dependemos de instalaciones como alcaldias locales, juntas de accion comunal, parques
etc., Donde no siempre esta adecuada su infraestructura para la atencion a ciudadanos con discapacidades
fisicas.

1.11. PRESUPUESTO ACTIVIDADES DE PARTICIPACION CIUDADANA Y CONTROL SOCIAL

. Presupuesto de Inversion 2018 - Fortalecimiento del control social de los servicios pablicos
domiciliarios

I VIGENCIA SOLICITADO I INICIAL VIGENTE COMPROMISO | OBLIGACION | PAGO ' AVANCES
. i P_—-“—_—
2018 2.448 000,000 2.059.236.000 2.059.236.000 1.983.011.024 1.880.190.266 1.699.821.360 Financiera: 91.31%
Fisica: 100%
S Gastidn: 100%

Fuente: Sistema de Seguimiento a Proyectes de Inversion SPI - DNP

La gestion para este periodo llegd al 100% y los recursos asignados ascendieron a $2.059 millones. Esta

iInformacion fue confrontada con el reporte de ejecucidn presupuestal SIF Nacion publicado para 2018 en |a
pagina de la SSPD.

APROPIACION TOTAL PAGOS '
TERRITORIAL YYTI %EJECUCION EJEC::C ION
| VIGENTE COMPROMISO DEP.GSTOS |COMPROMISOS
DEP.GETO. DEP.GS3STOS PAGOS
DIRECCION GENERAL TERRITORIA 1.311.600.708 1.205.243.924 1.020.394.266 09% 78%

DIRECCION TERRITORWKL NORTE 4954 . 854 548 4386.386.350 436.386.350 88% 868%
DIRECCION TERRITORIAL

107.140.000 105.740, : .
OCCIDENTE 006 87.400.000 99% 291%
DIRECCION TERRITORIAL ORIENTE 38.500.000 38.500.000 38.500.000 100% 100%
DIRECCION TERRITORIAL SUR OCC 107.140.744 107.140.744 107.140.744 100% 100%
TOTAL 2.059.236.000 1.983.011.024 1.699.821.360 26% 83%

Fuente. Presupuesto publicado pagina web a 31/12/2018

Por otra parte, se evidencio que con cargo al proyecto de inversion se suscribieron, en la vigencia de 2018,
32 contratos en la DGT, 1 en Dir. Territorial Norte, 3 en Dir. Territorial Occidente, 1 en Dir. Territorial Oriente
y 3 en Dir. Territorial Suroccidente. Sin embargo, aunque el horizonte del proyecto de inversion se contemplé
hasta 2020, por directriz del DNP se cerré en la vigencia 2018.

1.12. Presupuesto de Inversion 2019 - Optimizacion de los procesos y mecanismos de participacion
ciudadana en servicios publicos domiciliarios a nivel nacional - Horizonte vigencia 2022

A partir de 2019, se dio continuidad al proyecto Fortalecimiento del control social de los servicios
publicos domiciliarios, bajo la denominacion -Optimizacion de los procesos y mecanismos de
participacion ciudadana en servicios publicos domiciliarios a nivel nacional, el cual tiene como
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horizofﬁte la vigencia 2022. En relacion con este proyecto, la informacidén de presupuesto publicada para la
Direccion General Territorial y Direcciones Territoriales Centro, Norte, Occidente, Oriente y Suroccidente, a
31 de marzo de 2019, de un total de presupuesto asignado por valor de $4.300.000.000 se ha

comprometldo $2. 136 888.372 correspondiente al 50% y se han realizado pagos por $73.660.968
equwalentes al 1.7%

i CONCEPTO hpﬁlﬂ:;::::" COMPROMISO DEP.GSTOS %EJECUCION EJec:cm
DEP.GSTOS ‘ COMPROMISOS N
) OP.GSTO. T * PAGOS
DIRECCION GENERAL TERRITORIAL 1.311.800.708| 1.295.243.924 1.020.304.268 88.6% 77.8% |
DIRECCION TERRITORIAL NORTE 494.854. 548 436.386.350 436.3886.350 88.2% | e8.2% |
DIRECCION TERRITORIAL OCCIDENTE 107.140.000 105.740.008 97.400.000 08,7% 80.9% l
DIRECCION TERRITORIAL ORIENTE a8.500.000 38.500.000 38.500.000]  100.0% [ 100.0%
DIRECCION TERRITORIAL SUR OCCIDENTE 107.140.744 107.140.744 107.140.744 100.0% 100.0%
TOTAL ] 2.059.236.000 1.983.011.024|  1.899.821.360]| 96,3% T 8z2,5%

—

Fuente. Presupuesto publicado pagina web a 31/03/2019

!
r,

Los avances registrados en el SP| para este proyecto de inversion concuerdan con el reporte de presupuesto
publicado en la pagina WEB de la SSPD a 31 de marzo de 2019. Es decir, avance financiero de 1.72%,
avance fisico de 8% y gestion de 0%.

Se recomienda a los gerentes de proyectos, revisen y analicen |la ejecucion frente a las apropiaciones
adelantando las acciones tendientes a incrementar la ejecucion del proyecto.

1.13. Presupuesto de funcionamiento - Actividades de participacion ciudadana y control social

APROPIACION]  TOTAL .. | %
CONCEPTO VIGENTE |COMPROMISO DET‘;% < c’;ﬁf:;ﬁ:::g EJECUCION
| DEP.GSTO. | DEP.GSTOS PAGOS

[800 DIRECCION GENERAL TERRITORIAL 1.623.000.000|  1.324.585.145] 153,238,125 82% 9%
[810 DIRECCION TERRITORIAL CENTRO 1.522.000.000]  1.127.958.741]  156.585.642 74% 10%
[620 DIRECCION TERRITORIAL NORTE 2648.062.100] 1.789.411.977| 415,671,535 68% 16%

830 DIRECCION TERRITORIAL OCCIDENTE 774.724.028|  350.200.618]  112.205.003 46% 14%

840 DIREC CION TERRITORIAL ORIENTE 873.110.014 607.554.416 16%

850 DIRECCION TERRITORIAL SUR T 925.998.388]  703.350.411|  122.563.725| 76% 13%

TOTAL 8.366.804.520|  5.912.081.208| 1.097.083.476 71% \ 1% I

Fuente: Presupuesto publicado pagina web SSPD-31 marzo 2019
De un-total de apropiacién de presupuesto por funcionamiento asignado para la vigencia 2019 por valor de

$8.366.894.530 a 31 de marzo se ejecutaron compromisos por $5.912.061.306 correspondientes al 71% y
se efectuaron pagos por $1.097.093.473 equivalentes al 13% del total del presupuesto apropiado.

2. ADQUISICION DE BIENES

Mediante muestra aleatoria se efectud seguimiento a la gestion contractual en cuanto a cumplimiento de
formalidades en las etapas precontractuales, contractuales y de seguimiento a la ejecucion de |a contratacion
evidenciando las siguientes situaciones:

Obsefvacién 4. (Responsable Direccién Territorial Oriente y Occidente) Los contratos presentan debilidad

en el segu:m|ento a la ejecucion contractual en cuanto al registro y soporte de las evidencias relacionadas

en los.informes de actividades. denotando lasitud en la Supervision del contrato respecto de lo previsto en

el Manual de Supervision de a SSPD Direccién Territorial Oriente: Contratos N° 03 y 08 de 2018, Direccion
Territorial Occidente: Contrato N° 06 de 2018.
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3.GESTION DE RIESGOS

Para el proceso Participacion y Servicio al Ciudadano se tienen identificados dos riesgos. Sin embargo, esta
auditoria se centra en la revision del riesgo especifico denominado: “Incumplimiento al programa y
estrategias de participacidn ciudadana”, el cual fue actualizado el 24 de abril de 2019.

Las causas asociadas al riesgo son: 1. Falta de apropiacién por parte del personal designado en la
generacion de informacién, producto de las actividades desarrolladas en participacion ciudadana y Debilidad
en el seguimiento, control, evaluacién e impacto del programa de participacion ciudadana.

El riesgo no describe una medida o tasacion para determinar cuando el riesgo se materializa, es decir
no se define si la materializacion se da por incumplimiento parcial o total, tampoco define un rango de
aceptacion del incumplimiento.

4. CONCLUSIONES

o La entidad realiza las gestiones necesarias para fortalecer y promover los mecanismos de participacion
ciudadana bajo el principio de cero- tolerancia a la corrupcion a través del plan anticorrupcion y atencion al

cludadano.

______Iniciativas adlicionales i Mecanismos . |
En la vigencia 2018 se inici6 con la modernizacién de los canales | Ampliacion de la cobertura y mejorando oportunidad de atencion
da atencion al ciudadano _

Modernizacion de los canales de atencidn al ciudadano

il

[ Convertir a los ciudadanos en aliados estratégicos para identificar problematicas de manera mas

_ oportuna.
Iniciativas que promuevan Ja diversificacidn de canales de | Te Resuelvo, kioscos digitales y canal de denuncias para tematicas relacionadas con las |

atencidn a usuarios L empresas en proceso de intervencion, entre otros.
Fortalecimiento de la politica de paricipacion ciudadana l Actuatizacidn de la caracterizacion de ios grupo de valor
Fuente: Plan anticorrupcion y de atencién al civdadano vigencia 2019

e Se cumple con el objetivo del proceso Participacion y Servicio al Ciudadano y el procedimiento de
Presencia Institucional y Participacion Ciudadana, en cuanto a la generacion de espacios de
acercamiento con la ciudadania.

e Se dacumplimiento al numeral 2.8.[Mecanismos que garanticen a los usuarios el acceso a los servicios
y su participacion en la gestidn y fiscalizaciéon de su prestacion, articulo 2 Intervencion del Estado en los
servicios publicos.

Como resultado de este informe, la Oficina de Control interno en su ro! de asesoria recomienda:

o Realizar la gestién necesaria para controlar la trazabilidad de las actividades de participacion ciudadana
en cuanto a fecha de envio de cronograma mensual de actividades por parte de las direcciones
territoriales, fecha de aprobacion del cronograma por parte de la DGT y fecha de publicacion en pagina
web, segun lo establecido en la actividad 2 del procedimiento de presencia institucional y participacion
ciudadana.

Frente al SVC (Sistema de Vocales de Control) se presentan las siguientes recomendaciones:

e Evaluar tramite de denuncias que realizan los vocales de control, para que desde el aplicativo vocales
de control, enlace automaticamente con el formato establecido en el aplicativo “Te resuelvo”, de tal
manera que se aprovechen las bondades tecnologicas, se identifiquen fuentes de solicitud y se priorice
el tramite.

¢ Mantener actualizada la informacién de los vocales de control en una unica base de datos de vocales
de control que suministre informacién al interior de la institucién (Direccion General Territorial vy

Direcciones Territoriales), ciudadano y vocales.
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Evaluarjunto con la Oficina de informatica la actualizacion de una plataforma abierta SVC, con una base
unica de datos que agrupe automaticamente consulta y actualizacion de datos en territoriales e incluya
médulo de administracién de seguridad. Ademas, revisar la lista de usuarios con grado de administracion
del sistema vocales de control e implementar mecanismos’ de registro necesarios en el sistema para
conserva pistas de auditoria.

La, Oficina de Control Interno recomienda incluir en el informe Resultado de Nivel de Satisfaccion del
Usuario todos los mecanismos de medicion de 1a satisfaccion del usuario y de la participacién ciudadana.
AdlClonalmente se recomienda la revisidn del nombre del formato PS-F-020 V1 denominado: Formato
Queja Reclamo Sugerencia o Felicitacidn cuyo fin no es solamente el definido en su titulo.

Implementar una metodologia para la evaluacion de impacto, acorde con la estrategia definida al inicio
de cada vigencia. Evaluando factores como aumento o disminucion de PQR, caracteristicas especuflcas
de cada territorial y demas. Los resultados de la evaluacion del impacto deberian ser insumo para definir
la estrategia de las siguientes vigencias.

La Oficina de Control Interno recomienda crear un protocolo de seguridad para la atencién de la
poblacuén en condicion de discapacidad fisica, visual y auditiva en actividades realizadas
excluswamente por la Superservicios como: Superserwcnos al barrio, capacitar para incidir entre otras,
asi mismo, verificar el cumplimiento de estos requisitos en los eventos realizados por otras entidades Y
en'los cuales participa la SSPD.

Definir el procedimiento o protocolo a seguir en puntos de atencion al ciudadano, para abordar una
solicitud de un menor de edad o un periodista.

Es preciso recordar al lider del proceso que, la aplicacién de las recomendaciones emitidas por la Oficina de
Contro| Interno, queda sujeta a su discrecionalidad, ya que puede determinar otras acciones correctivas,
preventlvas 0 de mejora para eliminar las situaciones detectadas en la presente auditoria que afectan Ia

debl

da 'gestion del proceso, gracias por su receptividad y aplicacién.

' - APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA
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{ Nombre Compieto Cargo Firma

i

|
MYRIAH’IHERRERA DURAN Jefe Oficina de Control Interno .
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