ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
'SECRETARIA DE HABITAT

INFORME DE EVALUACION INDEPENDIENTE Y SEGUIMIENTO

Informe de Evaluacion Independiente final Fecha de Expedicion

DD MM AAAA
30 11 2020

Proceso (s) y/o proyecto
auditado:

Proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano/Gestion Territorial del Habitat/Gestion
Soluciones Habitacionales

Responsable proceso y/o
proyecto auditado:

Subdirectora Administrativa, Subdirector de Participacion y Relaciones con la
Comunidad, Subdirector de Apoyo a la Construccion

Objetivo de la Auditoria:

Evaluar la implementacién de la Politica de Servicio al Ciudadano a través de la
gestion de las actividades del proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano, Gestion
de Soluciones Habitacionales y de la Politica de Participacion Ciudadana a través de
las actividades definidas de acuerdo a sus procedimientos, controles, riesgos y demas
documentos establecidos en el Sistema Integrado de Gestion y/o normatividad legal
vigente

Alcance de la Auditoria:

Se auditaré la ejecucion y cumplimiento de Lineamientos, actividades y controles del
proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano, del proceso de Gestion Territorial del
Habitat en lo relacionado con Participacion Ciudadana y Gestion de soluciones
habitacionales que sean objeto de muestra de auditoria, sin discriminacion del area,
dependencia funcional, subdireccion y/o subsecretaria que tenga relacion directa con
este y demas procedimientos e insumos de los procesos auditados.

Se realizara el seguimiento al normograma de los procesos auditados en cumplimiento
del Plan Anual de Auditoria 2020.

Criterios de la Auditoria:

PG06- CPO1 Caracterizacion de Proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano versién
4

PG06-PRO1 Procedimiento Tramite PQRSD version 4

PG06-MM35 Manual de Servicio al Ciudadano version 2

PGO06-IN62 Guia de Lenguaje Claro version 1

PG03-FO401 Mapa de riesgos del proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano
version 10 del 20 de mayo de 2020

PMO04-CP01 Caracterizacion de Proceso de gestion territorial del Habitat version 10
PMO04-PR24 Procedimiento Participacion Ciudadana en la Gestion Territorial version
ly?2

PG03-FO401 Mapa de riesgos del proceso de Gestion Territorial version 17 del 13 de
mayo de 2020

PMO02-CP01 Caracterizacion de Proceso de gestion de soluciones habitacionales
version 9

PG03-FO401 Mapa de riesgos del proceso de Gestion soluciones habitacionales
version 16 del 10 de enero de 2020

Caracterizacion de Productos y servicios proceso Gestion Soluciones Habitacionales
version 11

PMO02-PR11 Procedimiento Simplificacion, racionalizacion, automatizacion y
virtualizacion del proceso de trdmites relacionados con proyectos urbanisticos y de
construccion version 4y 5

PM02-MM33 Manual para la racionalizacion, virtualizacion de los tramites
vinculados a la cadena de urbanismo y construccion en Bogota D.C version 1
PG01-PR14 Rendicion de cuentas version 5

PG03-PR09 Tratamiento Salidas No Conforme version 2

Constitucion Politica de Colombia de 1991; Ley Nacional 1712 de 2014, Ley
Nacional 1474 de 2011, Ley Nacional 850 de 2003, Ley Nacional 134 de 1994,

PEO1-FO569-V1
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Decreto 1499 de 2017, Decreto 103 de 2015, Decreto Distrital 847 de 2019, Decreto
Distrital 807 de 2019, Decreto Distrital 058 de 2018, Decreto Distrital 197 de 2014,
Decreto Distrital 503 de 2011, Decreto Distrital 371 de 2010, Directiva Distrital 015
de 2015, Acuerdo Distrital 257 de 2006, Acuerdo Distrital 731 de 2018 y demas
normatividad reglamentaria y relacionada.

Metodologia Técnicas de auditoria basados en los métodos de observacion, confrontacion, revision

y comparacion.

De acuerdo con las normas internacionales de auditoria, la presente es una auditoria
de cumplimiento legal, es decir se verificard el cumplimiento del proceso,
procedimientos objeto de muestra respecto de los criterios de auditoria.

Reunién de Apertura Ejecucidn de la Auditoria Reunion de Cierre
. ~ 14/08/2020 30/11/2020 | . ~
Dia | 14 | Mes | 08 | Afio | 2020 | Desde D/M/A Hasta D/M/A Dia | 10 | Mes | 11 | Afio | 2020
Representante Alta Direccion Asesor de Control Interno Auditor (es)
Mildred Constanza Acufia Diaz Viviana Rocio Bejarano Camargo Viviana Rocio Bejarano Camargo
Victor Andrés Sotelo Barrios Claudia Patricia Diaz Carrillo
Sergio Martinez Bilbao

FICHA TECNICA

v

Para el desarrollo de la Auditoria se realizaron reuniones de conocimiento con las dependencias de la siguiente
manera: Subdireccion de Apoyo a la Construccion el dia 20 de agosto de 2020, Subdireccion de Participacion y
Relaciones con la Comunidad el 21 de agosto de 2020 y Subdireccién Administrativa — Gestion de Servicio al
Ciudadano el dia 24 de agosto de 2020 y se remitieron comunicaciones solicitando informacidn, adicionalmente se
aclara que la informacion fue recibida por medio de correo electrénico, dado la situacion de emergencia publica en
el pais y se estuvo trabajando en modalidad trabajo en casa.

El Plan de Auditoria presentd dos (2) modificaciones, una en la que se incluy6 la persona adicional que apoyaria el
proceso de la auditoria y otra donde se actualizo la fecha de la reunidn de cierre y se elimino una persona que ya no
esta vinculada a la Entidad.

Memorando No. 3-2020-02725 del 25 de agosto de 2020 remitido por la Asesora de Control Interno de
SDHT, donde se solicitd informacion que permitieran evidenciar el cumplimiento de actividades y
lineamientos de los procedimientos y programas - criterios de auditoria.

Correo electrénico del 01 de septiembre de 2020 remitido por la Subdirectora de Programas y Proyectos,
haciendo entrega de la informacién solicitada a través del memorando No. 3-2020-02725.

Memorando No. 3-2020-02814 del 31 de agosto de 2020 en un (1) folio remitido por el Subdirector de
Apoyo a la Construccién en donde solicité ampliar el término de entrega de informacion solicitada a través
del memorando no. 3-2020-02725.

Memorando No. 3-2020-02846 del 01 de septiembre de 2020 remitido por la Asesora de Control Interno al
Subdirector de Apoyo a la Construccidon en respuesta a la solicitud realizada a través del memorando No- 3-
2020-02814

Memorando No. 3-2020-02862 del 01 de septiembre de 2020 en dos (2) folios remitido por el Subdirector
de Apoyo a la Construccién haciendo entrega parcial de la informacion solicitada a través del memorando
No. 3-2020-02725, puntos 5,6 y 8.
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v" Memorando No. 3-2020-02863 del 01 de septiembre de 2020 en ocho (8) folios remitido por la Subdirectora
Administrativa haciendo entrega de la informacion solicitada a través del memorando No. 3-2020-02725.

v" Memorando No. 3-2020-02864 del 01 de septiembre de 2020 en dos (2) folios remitido por el Subdirector
de Participacion y Relaciones con la Comunidad haciendo entrega de la informacion solicitada a través del
memorando No. 3-2020-02725.

v" Memorando No. 3-2020-02881 del 03 de septiembre de 2020 remitido por la Jefe Oficina Asesora de
Comunicaciones en dos (2) folios haciendo entrega de la informacidn solicitada a través del memorando No.
3-2020-02725.

v" Memorando No. 3-2020-02945 del 04 de septiembre de 2020 en tres (3) folios remitido por el Subdirector
de Apoyo a la Construccion haciendo segunda entrega de la informacién solicitada a través del memorando
No. 3-2020-02725, puntos 1,2,3,4,7,9, 10y 11.

v Correo electrénico del 07 de octubre donde se remitié el oficio enviado por la Directora del Sistema Distrital
de Servicio a la Ciudadania en el cual se informa de la conformidad del cumplimiento de la NTC 6047 de
2013 en los espacios fisicos dispuestos para la atencion al ciudadano en los puntos donde hace presencia la
Secretaria Distrital del Habitat.

v" Memorando No. 3-2020-03555 del 09 de octubre de 2020 remitido por la Asesora de Control Interno al
Subdirector de Apoyo a la Construccion en donde se realizd la solicitud de préstamo de expedientes.

Universo:
v' Tramite PQRSD

El universo corresponde al procedimiento PG03-PR01 Tramite PQRSD version 4 que define la metodologia que se
sigue en la entidad para recibir las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias - PQRSD gque ingresan a
través de los canales de atencidn de la Entidad, realizando la clasificacion y analisis de la informacion, con el fin de
generar la asignacion a las dependencias para dar cumplimiento al derecho que tiene todo ciudadano a obtener una
respuesta completa y oportuna.

v Manual de Servicio al Ciudadano

El universo corresponde al manual PG03-MM35 Manual de servicio al ciudadano versidn 2 que establece los
lineamientos y pautas que contribuyen a una prestacion eficiente del servicio al ciudadano.

v' Guia de lenguaje claro

El universo corresponde a la guia PG06-IN62 Guia de lenguaje claro versién 1 que establece los lineamientos y
pautas que contribuyen a generar respuestas e informacion a la ciudadania de manera clara y concreta, de tal manera
que sea entendible al peticionario.

v Participacion ciudadana en la Gestion Territorial

El universo corresponde al procedimiento PM04-PR24 Participacion ciudadana en la Gestion Territorial version 1y
2 que define la metodologia para fomentar espacios de participacion ciudadana en la construccion e implementacion
de la politica integral del habitat que posibiliten la interlocucion, la identificacion y ejecucion de iniciativas en las
que converjan los intereses de la ciudadania y la gestion institucional del Habitat.

v Simplificacién, racionalizacién, automatizacion y virtualizacién del proceso de tramites relacionados
con proyectos urbanisticos y de construccién
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El universo corresponde al procedimiento PMO02-PR11 Simplificacion, racionalizacion, automatizacion y
virtualizacion del proceso de tramites relacionados con proyectos urbanisticos y de construccion version 4 y 5, que
establece la metodologia para coordinar la simplificacion, racionalizacion, automatizacién y virtualizacion de los
tramites que componen la cadena de urbanismo y construccion de Bogota D.C. que son responsabilidad de actores
publicos y privados; asi como realizar el control y seguimiento de las mejoras para asegurar su continuidad, en
cumplimiento de lo definido en el Decreto 058 de 2018.

v" Manual para la racionalizacion, virtualizacion de los tramites vinculados a la cadena de urbanismo y
construccion en Bogota D.C

El universo corresponde al manual PM02-MM33 Manual para la racionalizacion, virtualizacion de los tramites
vinculados a la cadena de urbanismo y construccién en Bogota D.C version 1 que establece parametros, sugerir
metodologias de apoyo, guias, referentes de orientacion para que las entidades distritales vinculadas apliquen la
racionalizacion, simplificacion, automatizacion y virtualizacion de los trdmites vinculados a la cadena de urbanismo
y construccion en Bogota D.C, desde los componentes técnico, operativo y tecnolédgico. Todo con el enfoque de
permitir procesos mas agiles en la gestion relacionada con el desarrollo de proyectos urbanisticos en la ciudad.

v" Rendicion de cuentas

El universo corresponde al procedimiento PG01-PR14 Rendicion de cuentas versién 5 que define los criterios para
la planeacion, ejecucion y seguimiento de la Estrategia de Rendicion de Cuentas de la Secretaria Distrital del Habitat,
gue permita generar escenarios de acceso a la informacién y didlogo con la usuarios y grupos de interés, para
fomentar una cultura de transparencia para la construccion de confianza en el sector publico.

v Tratamiento salidas no conformes

El universo corresponde al procedimiento PG03-PR09 Tratamiento salidas no conformes version 2 que define la
metodologia para identificar, controlar y registrar las salidas no conformes de los procesos misionales, para prevenir
su uso y entrega no intencional estableciendo las responsabilidades, métodos y tiempos para su respectivo
tratamiento y la caracterizacion de productos y servicios version 11 del proceso de Gestion de Soluciones
habitacionales.

v Manual de Funciones

El universo corresponde al cumplimiento de las funciones de la Subdirectora Administrativa, Subdirector de
Participacion y Relaciones con la Comunidad.

Poblacion objeto:

v" Tramite PQRSD

— Base de Datos “PQRSD Recibidas” correspondiente al periodo de inicio de la emergencia sanitaria con
corte a 31 de julio de 2020.

— Informes de PQRSD semestrales y trimestrales de la vigencia 2020.

— Reporte de peticiones pendientes por gestionar enviados en el periodo del 02 de enero de 2020 al 29 de
mayo de 2020.

— Correos electrénicos de remision de los reportes de peticiones pendientes por gestionar.

— Soportes de la publicacion y/o cargue de los informes mensuales de PQRSD en la pagina web de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos del primer semestre vigencia 2020.
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v" Manual de servicio al ciudadano

Soportes de capacitaciones realizadas a los servidores de la entidad y personal perteneciente al proceso de
Gestion de Servicio al Ciudadano

Base de datos consolidada de la aplicacion del formato PG06-FO436 Encuesta de satisfaccion y percepcion
de la prestacién del servicio al ciudadano correspondiente al primer semestre 2020 y ficha técnica.
Informe de encuesta de satisfaccion y percepcidn de la prestacion del Servicio al Ciudadano primer semestre
de 2020

Base de datos consolidada de la ultima aplicacion del formato PG06-FO579 “Encuesta de caracterizacion
de usuarios”, ficha técnica de aplicacion de las encuestas y el informe de analisis estadistico.

Plan Institucional de Servicio al Ciudadano 2020 y soportes de ejecucion

Taller de escucha de los meses de enero, abril, mayo y junio de 2020

Evaluacion de cliente incognito CADE Engativa y Suba mes de febrero.

Correo electrénico del 07 de octubre de 2020 remitido por la Direccion de Servicio a la Ciudadania de la
Secretaria General en el cual se certifica la conformidad del cumplimiento de la NTC 6047 de 2013.

Plan Institucional de Capacitacion 2020

Registros de la medicion de tiempos de espera y atencion de los canales presencial, telefénica y virtual
habilitado en la entidad para la atencion a la ciudadania.

Estadisticas de visitas al canal presencial, virtual y telefénico

Estadisticas de visitas a pagina web de la entidad de enero a junio de 2020

Estadisticas de redes sociales de la entidad de enero a junio de 2020.

Plan estratégico de comunicaciones 2020, soportes de aprobacién e implementacién de las actividades
definidas.

v' Guia de lenguaje claro

Plan Institucional de Servicio al Ciudadano 2020 y soportes de ejecucion

Soportes de capacitaciones realizadas a los servidores de la entidad y personal perteneciente al proceso de
Gestion de Servicio al Ciudadano

Taller de escucha de los meses de enero, abril, mayo y junio de 2020

Evaluacion de cliente incognito CADE Engativa y Suba mes de febrero.

Plan Institucional de Capacitacion 2020

Piezas de comunicacion divulgadas a la ciudadania

Plan estratégico de comunicaciones 2020, soportes de aprobacion e implementacion de las actividades
definidas.

v Participacion Ciudadana en la Gestion Territorial del Habitat

Disefio, aprobacion, implementacién y seguimiento y evaluacion del Plan Estratégico Sectorial 2018-2019
Plan de accidn el Plan Estratégico Sectorial 2018-2019 y soportes que validen su cumplimiento
Documento de estrategias de participacion ciudadana

Documento de estrategia de posicionamiento local, soportes de aprobacion y socializacion, soportes
documentales de ejecucion de actividades.

Insumos técnicos para la realizacion de la estrategia de posicionamiento local (

Soportes de disefio y aprobacion del Plan Estratégico Sectorial 2020-2024.

Documentos relativos a la gestion de la entidad en las localidades

Base de datos y criterio de aplicacion del formato PM04-FO202 Evaluacién de la atencidon y el servicio a
usuarios de la secretaria distrital del habitat durante el primer semestre de la vigencia 2020.
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— Medicion de impacto de las campafias de divulgacion realizadas a la ciudadania en el primer semestre de la
vigencia 2020, que se encuentren enfocadas a la participacion ciudadana.

— Plan estratégico de comunicaciones 2020, soportes de aprobacion e implementacion de las actividades
definidas.

— Soportes documentales de participacién en la Rendicion de cuentas realizada en el primer semestre de 2020.

v" Rendicién de cuentas

— Soportes de rendicidn de cuentas y participacion ciudadana del primer semestre de 2020, teniendo en cuenta
las etapas que se deben desarrollar

— Soportes de resultados y retroalimentacién de la rendicion de cuentas realizada en el primer semestre de la
vigencia 2020

— Plan de accidn de rendicién de cuentas de la vigencia 2020.

v Simplificacién, racionalizacién, automatizacién y virtualizacion del proceso de tramites relacionados
con proyectos urbanisticos y de construccion y Manual para la racionalizacién, virtualizacién de los
tramites vinculados a la cadena de urbanismo y construccion en Bogota.

— Base de datos de seguimiento de los trdmites establecidos Decreto 058 de 2018, donde se indique: Nombre
del tramite, entidad, fecha de inicio de la primera gestidn, actuaciones realizadas para la virtualizacion del
tramite, fecha de virtualizacion del trdmite en la VUC, estado del tramite.

— Soportes documentales de diagnosticos y logros en materia de racionalizacion y simplificacion para cada
uno de los tramites enmarcados en el Decreto 058 de 2018

— Documentacion que soporte el nimero de solicitudes que se han radicado mes a mes desde la fecha de
implementacion del tramite y las fechas de culminacion de cada uno de los tramites establecidos en el
Decreto 058 de 2018.

— Registro de capacitaciones gue se han realizado en lo relacionado con la Ventanilla Gnica de la Construccion
- VUC (Presentacion, tema, Listado de asistencia y/o acta).

— Mecanismos establecidos para la asignacion y administracion de los roles de administrador, funcionario y
ciudadano de la VUC aplicados por parte de la Secretaria Distrital del Habitat

— Informe que refleje el anélisis estadistico del uso de la VUC durante la vigencia 2019 y el primer semestre
de la vigencia 2020 y las actuaciones realizadas con base en los resultados obtenidos

— Mecanismos de divulgacion de la VUC y medicién de su efectividad

v' Tratamiento salidas no conformes
— Caracterizacidn de productos y servicios versién 11 del proceso Gestion de Soluciones Habitacionales
— PGO03-PR09 Tratamiento salidas no conformes version 2.

v" Manual de funciones
— Resolucion 007 de 2020 “Por la cual se modifica el Manual Especifico de Funciones y de Competencias
Laborales de los Empleados de la Secretaria Distrital del Habitat”

Al ser una auditoria basada en riesgos de acuerdo con los instrumentos de auditoria establecidos por el Comité
Distrital de Auditoria se tuvo en cuenta los mapas de riesgos de gestién y corrupcién del proceso de Gestion de
Servicio al Ciudadano Version 10, Gestion Territorial del Habitat version 17 y Gestion de Soluciones Habitacionales
version 16 para la solicitud de informacidn y anélisis de los riesgos y controles.

Muestra de Auditoria:
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v" Tramite PQRSD

La muestra de auditoria respecto al procedimiento PQRSD version 4 se realizé validando los lineamientos y
actividades del procedimiento que no fueron analizados a fondo en el Informe de seguimiento y evaluacion a la
atencidn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por presuntos actos de corrupcion y felicitaciones
recibidas en el primer semestre de la vigencia 2020 de la SDHT, el cual es desarrollado por Control Interno de
acuerdo al Plan Anual de Auditoria de la Vigencia 2020, adicionalmente, se valido los canales de atencién referidos
en el procedimiento y se compararon con los establecidos en el Manual de Servicio al Ciudadano, carta de trato
digno y péagina web de la entidad, se validd la publicacion soportes de la publicacién y/o cargue de los informes
mensuales de PQRSD en la pagina web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos del primer semestre vigencia 2020,
publicacion y socializacidn de informes trimestrales y semestrales de PQRSD, campafias realizadas en el marco de
la emergencia sanitaria de canales de atencion habilitados para presentar PQRSD.

De igual manera, teniendo en cuenta que es una auditoria basada en riesgos, se analizé el mapa de riesgos del proceso
de gestion de servicio al ciudadano version 10y se evalud si se contaban con riesgos definidos en lo relacionado con
los temas de tramites PQRSD.

v' Caracterizacion De Servicio Al Ciudadano

Teniendo en cuenta la normatividad que rige la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y demas normas
en el marco de la auditoria, se realizé la validacion de las actuaciones realizadas por el Defensor de la Ciudadania
durante el primer semestre de 2020, soportes de cumplimiento de la NTC 6047 de 2013, avances de formulacion de
la Politica de Gestion de Servicio al Ciudadano en el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién - MIPG,
plan de servicio al ciudadano vigencia 2020 y soportes de cumplimiento de actividades, instrumentos de medicion
para conocer la satisfaccion y percepcion ciudadana del servicio prestado a través del canal presencial, virtual y
telefonico, registros de la medicion de tiempos de espera y atencidn de los canales presencial, telefénico y virtual
habilitados en la entidad para la atencion a la ciudadania, estadisticas de visitas a canales, cumplimiento del Decreto
847 de 2019, estadisticas de visitas al canal presencial, virtual y telefénico , estadisticas de visitas a pagina web de
la entidad de enero a junio de 2020, estadisticas de redes sociales de la entidad de enero a junio de 2020.

v" Manual de servicio al ciudadano

El Manual de Servicio al Ciudadano, se realizé la validacion y comparacion de los canales de atencion definidos en
este y se realiz6 la comparacion con los establecidos en el procedimiento de tramite PQRSD version 4, pagina web
y carta de trago digno, se valido las evaluaciones y/o seguimientos que realizan a los canales de atencién virtual y
presencial, bases de datos, fichas técnicas e informes de la aplicacion del formato PG06-FO436 Encuesta de
satisfaccién y percepcion de la prestacién del servicio al ciudadano y PG06-FO579 “Encuesta de caracterizacion
de usuarios y su respectiva socializacion y publicacién, soportes de capacitaciones realizadas a personal del proceso
de Gestidn de Servicio al Ciudadano, campafias realizadas en el marco de la emergencia sanitaria de canales de
atencion habilitados para presentar PQRSD.

v" Guia de lenguaje claro

Teniendo en cuenta que el proceso informd que no se cuenta con formatos para validar su aplicacion, se realizé la
verificacion de la estrategia de lenguaje claro y de las capacitaciones realizadas al interior de la entidad en lo
relacionado con Servicio al Ciudadano en donde se incluyeran temas de lenguaje claro.
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v' Caracterizacion Gestion Territorial del Habitat

En la muestra de auditoria se realizé la verificacion de la aplicacion del formato PM04-FO202 Evaluacion de la
atencion y el servicio a usuarios de la secretaria distrital del habitat , informe de analisis de resultados y ficha
técnica de aplicacion del formato, se verificd los avances en la formulacion de la Politica de Participacién Ciudadana
en cumplimiento de lo definido en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, campafias de divulgacion realizadas
a la ciudadania en lo relacionado a participacion ciudadana, se verifico el plan estratégico de comunicaciones 2020
, con el fin de validar las campafias programadas en lo relacionado con participacion ciudadana en el primer semestre
de 2020, soportes de participacion en la formulacion de la estrategia antitramites.

v Participacion ciudadana en la Gestion Territorial del Habitat

La muestra de auditoria consistié en verificar el cumplimiento de las fases definidas en el procedimiento PM04-
PR24 version 1y 2 en lo correspondiente al Plan Estratégico Sectorial 2018-2019, el correspondiente seguimiento
y evaluacion, soportes documentales de cumplimiento de las actividades formuladas en el Plan de Accién 2019 del
Plan Estratégico Sectorial, adicionalmente, los documentos de las estrategias de participacion ciudadana y
posicionamiento local con sus respectos soportes de aprobacién y socializacion y soportes documentales de
ejecucion de actividades, soportes de disefio y aprobacion del Plan Estratégico Sectorial 2020-2024, informes de
gestion de la entidad en las localidades y soportes de publicacion en pagina web de la entidad.

De igual manera, teniendo en cuenta que es una auditoria basada en riesgos, se analizé el mapa de riesgos del proceso
de gestidn territorial version 17 y se evalud si se contaban con riesgos definidos en lo relacionado con los temas de
participacion ciudadana y el disefio de los mismos y de sus controles de acuerdo a lo establecido en la Guia de
Administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas version 4.

v Rendicién de cuentas

La muestra de auditoria consistié en verificar el cumplimiento de las etapas de la rendicidn de cuentas realizada en
el primer semestre de 2020 de acuerdo a lo definido en el procedimiento PG01-PR14 Rendicion de cuentas versién
5y el Manual Unico de Rendicion de cuentas version 2 del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, se
verifico la formulacion y aprobacion de la estrategia de rendicidn de cuentas de la vigencia 2020 de acuerdo a lo
definido en el Manual Unico de Rendicion de cuentas version 2 y procedimiento PG01-PR14 version 5, plan de
accion de rendicion de cuentas de la vigencia 2020, plan estratégico de comunicacion 2020, con el fin de validar las
campafias incluidas lo relacionado con los espacios dispuestos para el dialogo ciudadano y/o rendicion de cuentas ,
publicacion en pagina web del informe de anélisis de resultados de la rendicion de cuentas del primer semestre de
2020.

v Simplificacion, racionalizacion, automatizacién y virtualizacién del proceso de tramites relacionados
con proyectos urbanisticos y de construccién y Manual para la racionalizacion, virtualizacion de los
tramites vinculados a la cadena de urbanismo y construccion en Bogota D.

La muestra de auditoria consistié en realizar la validacién de 33 tramites de los 46 establecidos en el Decreto 058 de
2018, en donde se verifico el avance del cumplimiento de lo definido en el Decreto 058 de 2018.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
'SECRETARIA DE HABITAT

INFORME DE EVALUACION INDEPENDIENTE Y SEGUIMIENTO

Entidad Nombre Tramite - Decreto 058 de 2018
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE Entrega material de las areas publicas objeto de
LA DEFENSORIA DEL 9 P J

ESPACIO PUBLICO — DADEP

cesion obligatoria

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO DADEP

Escritura publica de las zonas de cesion
obligatoria a favor del Distrito Capital

EMPRESA DE ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA EAB
ESP

Factibilidad de Servicios

EMPRESA DE ACUEDUCTO, | o ticicacion de viabilidad y  disponibilidad
ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA EAB|. . .. P y P

ESP inmediata de servicios publicos

EMPRESA DE ACUEDUCTO,

ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA EAB
ESP

Revision y aprobacion de proyectos de redes
externas de urbanismo

EMPRESA DE ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA EAB
ESP

Supervisién técnica de urbanismo

EMPRESA DE ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA EAB
ESP

Servicio temporal

EMPRESA DE ACUEDUCTO, Estado técnico actual de las redes para la conexion
ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA EAB . 0es p

ESp en predios de sectores consolidados

EMPRESA DE ACUEDUCTO,

ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA EAB
ESP

Domiciliarias alcantarillado

EMPRESA DE ACUEDUCTO,
ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA EAB
ESP

Acometidas definitivas acueducto

EMPRESA DE RENOYACION Y DESARROLLO
URBANO DE BOGOTA — ERU

Traslado para provision de VIS Y VIP respecto de
inmuebles sometidos a tratamiento de desarrollo

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTAETBS.A

Disponibilidad de servicio (ETB)

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTAETB S.A

Radicacion del proyecto ante ETB

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTAETBS.A

Acta de Verificacién Final de Obra ante ETB (Paz
y Salvo)

INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DEL
RIESGO Y CAMBIO CLIMATICO — IDIGER

Concepto Técnico para Licencias de Urbanizacion
y Construccidn en Zonas de Amenazas y/o Riesgo
Alto y Medio

INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO
CULTURAL -IDPC

Aprobacién de Anteproyectos de Intervencion

INSTITUTO DISTRITAL DE RECREACION Y
DEPORTE- IDRD

Liquidacién y recaudo del pago del fondo
compensatorio de cesiones publicas para parques
y equipamientos, aplicacion del Decreto 323 de
2004
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DE BOGOTA D.C.
'SECRETARIA DE HABITAT

INSTITUTO DISTRITAL DE RECREACION Y |AProbacion del proyecto especifico de zonas de
DEPORTE- IDRD cesiOn para parques y eqmpan_m_entos (Decretc_),lgo
de 2004) - Constancia de la visita de inspeccion
INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO - IDU | Intervencion de Urbanizadores y/o Terceros
INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO — IDU eS)(()(I::i(i;;li?écrj]e estudio y expedicion de la licencia de
INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO - IDU | Pago compensatorio de estacionamientos
JARDIN BOTANICO DE BOGOTA JOSE

CELESTINO MUTIS- JBB
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE- SDA :rlr?lr)]ier?;l manejo  recuperacion y - restauracion

SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE- SDA | Permiso de ocupacion de cauce y depdsito de agua
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE- SDA Clas_lflcac_:lon de |mpactq,amb|ental para tramite
de licencias de construccion

SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE- SDA | Evaluacion técnica de arbolado urbano
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE- SDA | Registro de publicidad exterior visual
SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT-spHT | Solicitud de Radicacion de documentos para la
enajenacion de inmuebles

SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT-SDHT | Solicitud de Registro de Enajenador
SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT-SDHT C:tgma“"a de Cumplimiento de la obligacion -
UNIDAD ADMINISTRATIVA DE ESRVICIOS | Aprobacion de Estudios Fotométricos para
PUBLICOS - UAESP proyectos de Alumbrado Publico

UNIDAD ADMINISTRATIVA DE ESRVICIOS
PUBLICOS - UAESP

UNIDAD ADMINISTRATIVA DE ESRVICIOS
PUBLICOS - UAESP

Aprobacion de disefio paisajistico

Disponibilidad del Servicio de Aseo

Recibo de Infraestructura

v Tratamiento salidas no conformes

La muestra de auditoria consistid en realizar la validacion de las salidas no conformes generadas en el proceso de
Gestion de Soluciones Habitacionales de acuerdo con su caracterizacion de productos y servicios version 11 y
verificar el cumplimiento del procedimiento PG03-PR09 Tratamiento salidas no conformes version 2.

v" Manual de funciones
La muestra de auditoria se tomé como base el cargo del Subdirector de Participacion y Relaciones con la Comunidad,
Subdirectora Administrativa y se verificd el cumplimiento de funciones de acuerdo con lo establecido en la
Resolucion 007 de 2020.

Herramientas Utilizadas:
Documentales

v Tramite PQRSD
— Procedimiento PG06-PRO1 Tramite PQRSD version 4

— Base de Datos “PQRSD Recibidas” correspondiente al periodo de inicio de la emergencia sanitaria con
corte a 31 de julio de 2020.
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INFORME DE EVALUACION INDEPENDIENTE Y SEGUIMIENTO

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
'SECRETARIA DE HABITAT

Informes de PQRSD semestrales y trimestrales de la vigencia 2020.

Reporte de peticiones pendientes por gestionar enviados en el periodo del 02 de enero de 2020 al 29 de
mayo de 2020.

Correos electronicos de remision de los reportes de peticiones pendientes por gestionar.

Soportes de la publicacion y/o cargue de los informes mensuales de PQRSD en la pagina web de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos del primer semestre vigencia 2020.

Mapa de riesgos del proceso de gestion de servicio al Ciudadano version 10 y soportes de ejecucién de

actividades de control.

v Manual de servicio al ciudadano

Manual de servicio al Ciudadano PM05-MM35 version 2

Caracterizacion de proceso del Servicio al Ciudadano version 4

Soportes de capacitaciones realizadas a los servidores de la entidad y personal perteneciente al proceso de
Gestion de Servicio al Ciudadano

Base de datos consolidada de la aplicacion del formato PG06-FO436 Encuesta de satisfaccion y percepcion
de la prestacién del servicio al ciudadano correspondiente al primer semestre 2020 y ficha técnica.
Informe de encuesta de satisfaccion y percepcion de la prestacion del Servicio al Ciudadano primer semestre
de 2020

Base de datos consolidada de la Gltima aplicacién del formato PG06-FO579 “Encuesta de caracterizacion
de usuarios”, ficha técnica de aplicacion de las encuestas y el informe de analisis estadistico.

Plan Institucional de Servicio al Ciudadano 2020 y soportes de ejecucion

Taller de escucha de los meses de enero, abril, mayo y junio de 2020

Evaluacion de cliente incognito CADE Engativa y Suba mes de febrero.

Correo electrénico del 07 de octubre de 2020 remitido por la Direccion de Servicio a la Ciudadania de la
Secretaria General en el cual se certifica la conformidad del cumplimiento de la NTC 6047 de 2013 en los
CADES.

Plan Institucional de Capacitacion 2020

Registros de la medicion de tiempos de espera y atencion de los canales presencial, telefénica y virtual
habilitado en la entidad para la atencién a la ciudadania.

Estadisticas de visitas al canal presencial, virtual y telefénico

Estadisticas de visitas a pagina web de la entidad de enero a junio de 2020

Estadisticas de redes sociales de la entidad de enero a junio de 2020.

Plan estratégico de comunicaciones 2020, soportes de aprobacién e implementacién de las actividades
definidas.

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —MIPG version 2

Mapa de riesgos del proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano version 10

Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano 2020

Plan estratégico de comunicaciones 2020 y soportes de aprobacion e implementacion.

v' Guia de lenguaje claro

Guia de lenguaje claro PG06-IN62 versién 1.

Plan Institucional de Servicio al Ciudadano 2020 y soportes de ejecucion

Soportes de capacitaciones realizadas a los servidores de la entidad y personal perteneciente al proceso de
Gestion de Servicio al Ciudadano

Taller de escucha de los meses de enero, abril, mayo y junio de 2020
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INFORME DE EVALUACION INDEPENDIENTE Y SEGUIMIENTO

ALCALDIA MAYOR
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'SECRETARIA DE HABITAT

Evaluacion de cliente incognito CADE Engativa y Suba mes de febrero.

Plan Institucional de Capacitacion 2020

Piezas de comunicacion divulgadas a la ciudadania

Plan estratégico de comunicaciones 2020, soportes de aprobacién e implementacién de las actividades
definidas.

v Participacién Ciudadana en la Gestion Territorial del Habitat

Procedimiento PM04-PR24 participacion Ciudadana en la Gestion Territorial version 1y 2

Disefio, aprobacion, implementacion y seguimiento y evaluacion del Plan Estratégico Sectorial 2018-2019
Plan de accidn el Plan Estratégico Sectorial 2018-2019 y soportes que validen su cumplimiento
Documento de estrategias de participacion ciudadana

Documento de estrategia de posicionamiento local, soportes de aprobacion y socializacion, soportes
documentales de ejecucion de actividades.

Insumos técnicos para la realizacién de la estrategia de posicionamiento local 2019.

Soportes de disefio y aprobacion del Plan Estratégico Sectorial 2020-2024.

Documentos relativos a la gestion de la entidad en las localidades

Base de datos y criterio de aplicacion del formato PM04-FO202 Evaluacion de la atencion y el servicio a
usuarios de la secretaria distrital del habitat durante el primer semestre de la vigencia 2020.

Medicion de impacto de las campafias de divulgacion realizadas a la ciudadania en el primer semestre de la
vigencia 2020, que se encuentren enfocadas a la participacion ciudadana.

Plan estratégico de comunicaciones 2020, soportes de aprobacidn e implementacion de las actividades
definidas.

Soportes documentales de participacion en la Rendicidn de cuentas realizada en el primer semestre de 2020.
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —MIPG version 2

Mapa de riesgos del proceso de Gestion Territorial del Habitat version 17

Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano 2020

Plan estratégico de comunicaciones 2020 y soportes de aprobacion e implementacion.

v Rendicion de cuentas

Procedimiento PG01-PR14 Rendicion de cuentas version 5

Soportes de rendicidn de cuentas y participacion ciudadana del primer semestre de 2020, teniendo en cuenta
las etapas que se deben desarrollar

Soportes de resultados y retroalimentacién de la rendicion de cuentas realizada en el primer semestre de la
vigencia 2020

Plan de accion de rendicion de cuentas de la vigencia 2020.

Manual unico de rendicion de cuentas version 2 — DAFP

Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano 2020

Plan estratégico de comunicaciones 2020 y soportes de aprobacion e implementacion.

v Simplificacién, racionalizacién, automatizacién y virtualizacién del proceso de tramites relacionados
con proyectos urbanisticos y de construccién y Manual para la racionalizacion, virtualizacion de los
tramites vinculados a la cadena de urbanismo y construccion en Bogota D.C

Procedimiento PM02-PR11 Simplificacion, racionalizacion, automatizacion y virtualizacion del proceso de
tramites relacionados con proyectos urbanisticos y de construccion VERSION 5
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Manual para la racionalizacion, virtualizacion de los trdmites vinculados a la cadena de urbanismo y
construccion en Bogota D.C PM02-MM33 version 1

Base de datos de seguimiento de los trdmites establecidos Decreto 058 de 2018, donde se indique: Nombre
del tramite, entidad, fecha de inicio de la primera gestidn, actuaciones realizadas para la virtualizacién del
tramite, fecha de virtualizacion del tramite en la VUC, estado del tramite.

Soportes documentales de diagndsticos y logros en materia de racionalizacion y simplificacion para cada
uno de los tramites enmarcados en el Decreto 058 de 2018

Documentacion que soporte el nimero de solicitudes que se han radicado mes a mes desde la fecha de
implementacion del tramite y las fechas de culminacion de cada uno de los tramites establecidos en el
Decreto 058 de 2018.

Registro de capacitaciones que se han realizado en lo relacionado con la Ventanilla Ginica de la Construccién
- VUC (Presentacion, tema, Listado de asistencia y/o acta).

Mecanismos establecidos para la asignacion y administracién de los roles de administrador, funcionario y
ciudadano de la VUC aplicados por parte de la Secretaria Distrital del Habitat

Informe que refleje el analisis estadistico del uso de la VUC durante la vigencia 2019 y el primer semestre
de la vigencia 2020 y las actuaciones realizadas con base en los resultados obtenidos

Mecanismos de divulgacion de la VUC y medicion de su efectividad

Mapa de riesgos del proceso de Gestidn de Soluciones Habitacionales versién 16

v" Manual de funciones
— Resolucion 007 de 2020 “Por la cual se modifica el Manual Especifico de Funciones y de Competencias
Laborales de los Empleados de la Secretaria Distrital del Habitat”
v" Tecnol6gica
— Ventanilla Unica de la Construccion
— Pé&gina web de la Secretaria Distrital del Habitat
— Sistema unico de informacion de Tramites — SUIT
— Sistema FOREST.
Il FORTALEZAS
v" Se cont6 con la disposicién y colaboracion por parte de los servidores publicos durante el desarrollo de la
auditoria, asi como la atencién, importancia y respeto que se dio durante el desarrollo de esta.
v'La Subdireccion de Apoyo a la Construccion y la Subdireccion de Participacion y Relaciones con la
comunidad, cuenta con un equipo interdisciplinario que contribuye a la mejora continua de los procesos
v' Dentro de la plataforma de la Ventanilla Unica de la Construccion, se cuenta con un chat que orienta las
inquietudes del ciudadano.
v Soportes documentales legibles
v Divulgacion activa de piezas de comunicacién en lo relacionado con las acciones de la entidad.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
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INFORME DE EVALUACION INDEPENDIENTE Y SEGUIMIENTO

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Observacion No. 1 Incumplimiento Numeral 2 del articulo 9 “Reporte de Informacion” del Decreto 058 de 2018.

Teniendo en cuenta lo establecido en el numeral 2 del articulo 9 Decreto 058 de 2018 se verifico en la pagina Ventanilla
Unica de la Construccion — VUC la informacién publicada de 33 tramites, de los cuales se encontro lo siguiente:

Reporte de Informacién faltante de cada tramite en VUC

Nombre
Tramite -
Decreto 058 de
2018

Definicié
n

Tiemp

Costos

Requ
tos

ISt Normativid
ad

Dependencia
S
involucradas

Tramites
precedent
es

Tramites
posterior
es

Formatos
de
revision

Entrega material
de las éreas
plblicas  objeto
de cesion
obligatoria

Escritura publica
de las zonas de
cesion obligatoria
a favor  del
Distrito Capital

Traslado para
provision de VIS
Y VIP respecto
de inmuebles
sometidos a
tratamiento  de
desarrollo

Disponibilidad
de servicio (ETB)

Radicacién  del
proyecto ante
ETB

Acta de
Verificacion

Final de Obra
ante ETB (Paz y

Salvo)

Concepto
Técnico para
Licencias de
Urbanizaciéon 'y
Construccion en
Zonas de
Amenazas  ylo
Riesgo Alto y
Medio

Aprobacion  de
Anteproyectos de
Intervencion
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Liquidacion vy

recaudo del pago

del fondo

compensatorio de

cesiones publicas X X X X X
para parques Yy

equipamientos,

aplicacion  del

Decreto 323 de

2004

Aprobacion  del

proyecto

especifico de

zonas de cesion

para parques Yy

equipamientos X X X X X
(Decreto 190 de

2004) -

Constancia de la

visita de

inspeccion

Intervencion de

Urbanizadores X X X X X
y/o Terceros

Solicitud de

estudio y

expedicion de la X X X X X
licencia de

excavacion

Pago

compensatorio de X X X X X
estacionamientos

Aprobacion  de

disefio X
paisajistico

Plan de manejo

recuperacion 'y X X
restauracion

ambiental

Permiso de

ocupacion _de X X
cauce y depdsito

de agua

Clasificacion de

impacto

arpbl_ental para X X
tramite de

licencias de

construccién

Evaluacion

técnica de

arbolado urbano
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Registro de
publicidad X X X
exterior visual
Aprobacion  de
Estudios
Fotométricos

para proyectos de X
Alumbrado

Plblico

Recibo de X
Infraestructura

Por lo anterior, se observé que 22 de los 33 tramites verificados no cumplen con lo establecido en el numeral 2 del
Decreto 058 de 2018 que reza: ”El reporte de la informacién de cada tramite debe contener: definicion, tiempo, costos,
requisitos, normatividad, dependencias involucradas, tramites precedentes, tramites posteriores y formatos de
revision”.

Respuesta del responsable del proceso auditado:

“En este sentido, la Subdireccion de Apoyo a la Construccion desde la entrada en vigencia del decreto en comento,
continta adelantando el correspondiente acompafiamiento y seguimiento a cada una de las entidades distritales, para
llevar a cabo la racionalizacion, simplificacién, automatizacién y virtualizacién de tramites de urbanismo y
construccion y en la medida en que dichas entidades distritales remitian informacion relacionada con los tramites
citados, ésta era oportunamente actualizada en la plataforma Ventanilla Unica de la Construccién — VUC.

Ahora y tomando en consideracion que el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, siendo la entidad que
coordina la inscripcion de los tramites en el Sistema Unico de Informacion de Tramites -SUIT (Ley 962 de 2005),
mediante reunion realizada en el mes de enero del afio en curso, dicha entidad de orden nacional recomend6 que la
informacion sobre los tramites que se encuentran registrados en la Ventanilla Unica de la Construccion debe ser
consumida desde el SUIT. Lo anterior, con el fin de dar cumplimiento con lo establecido en la Ley de Transparencia
y del Derecho al Acceso a la Informacion Publica en el marco de la Politica de Racionalizacion de Tramites,
garantizandose asi que la informacion de dichos tramites se encuentre permanentemente disponible y actualizada en
un solo portal, disminuyendo con ello, el impacto que se genera con la diversidad de canales de informacion de
tramites existentes y cuya informacion presenta diferencias en sus contenidos, lo que ocasiona confusion a la
ciudadania y por ende, pérdidas de tiempo y de recursos y credibilidad en las entidades.

Por ello, la Subdireccion de Apoyo a la Construccidn viene efectuando la implementacion del enlace correspondiente
para la totalidad de los tramites que se encuentran disponibles en la VUC, de tal manera que el ciudadano al momento
de pretender conocer la informacién relacionada con el tramite a gestionar pueda acceder a la informacion que se
encuentra disponible en el SUIT. En este orden de ideas, no se estima necesario la estructuracion de punto de control
alguno que mitigue la ocurrencia de un posible riesgo sobre el aspecto que nos ocupa- “.

Respuesta de Control Interno:

Una vez revisada la respuesta remitida por la Subdireccion de Apoyo a la Construccion mediante el Radicado No. 3-
2020-04287 del 18 de noviembre de 2020 en referencia a esta observacion, esta no la desvirtia por cuanto el hecho de
“(...) haber realizado una reunién con el Departamento Administrativo de la Funcién Puablica, en referencia a la
inscripcion de los tramites en el Sistema Unico de Informacion de Tramites -SUIT (Ley 962 de 2005), donde
recomendd que la informacion sobre los tramites que se encuentran registrados en la Ventanilla Unica de la
Construccion debe ser consumida desde el SUIT”, no modifica lo que se establece el numeral 2 del Decreto 058 de
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2018 que reza: “El reporte de la informacion de cada tramite debe contener: definicion, tiempo, costos, requisitos,
normatividad, dependencias involucradas, tramites precedentes, tramites posteriores y formatos de revision.

Por otra parte; no se adjuntaron soportes que contribuyeran cuales son las razones por las cuales los tramites
presentados en la observacion no cuentan con los items que establece el criterio de auditoria enunciado.

Conclusion: Se mantiene la observacion en las mismas condiciones del informe preliminar.
Analisis de los controles frente a los riesgos

No existen identificados controles efectivos en el cumplimiento del Decreto 058 de 2018, lo que genera materializacion
de riesgo “Incumplimiento de la normatividad legal vigente”.

Frente a la matriz de riesgo del Proceso de Gestion de Gestion de Soluciones Habitacionales no se tiene identificado
este riesgo y, por lo tanto, no se tienen controles para su mitigacion.

Por lo tanto, se recomienda evaluar la pertinencia de establecer puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del posible riesgo en cuanto a determinar los responsables que tienen en custodia los bienes de la entidad.

Criterios de auditoria

v" Decreto 058 de 2018 “Por el cual se ordena la racionalizacion, simplificacién, automatizacién y virtualizacion
de los tramites vinculados de la cadena de Urbanismo y Construccion en Bogotd D.C, y se dictan otras
disposiciones”.

Observacion No. 2 Incumplimiento Numeral 1 del articulo 9 “Reporte de Informacion” del Decreto 058 de 2018
y el Procedimiento Simplificacion, racionalizacion, automatizacion y virtualizacion del proceso de tramites
relacionados con proyectos urbanisticos y de construccién Version 4 y Version 5

Al verificar los 33 tramites, objeto de la muestra, establecido en el Decreto en mencion se encontrd que los siguientes
tramites no se encuentran en SUIT asi:

. Nombre Tramite - Decreto 058 Fecha de Virtualizacion
Entidad
de 2018
0,
EMPRESA DE I virtualiaciin do loa servicios pars
ACUEDUCTO, Estado técnico actual de las redes este tramite. Esto en razon a la derﬁora
ALCANTARILLADO Y para la conexion en predios de en el deéarrollo por parte del
ASEO DE BEg)F(;“aOTA EAB sectores consolidados Acueducto y a las nuevas solicitudes

realizadas por parte de ellos.
EMPRESA DE 11/10/2020
TELECOMUNICACIONES | Disponibilidad de servicio (ETB)
DE BOGOTAETBS.A
EMPRESA DE 11/10/2020
TELECOMUNICACIONES | Radicacion del proyecto ante ETB
DE BOGOTAETBS.A
EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES
DE BOGOTAETBS.A

Acta de Verificacion Final de Obra 11/10/2020

ante ETB (Paz y Salvo)
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INSTITUTO DISTRITAL | Concepto Técnico para Licencias 9/08/2019
DE GESTION DEL de Urbanizacion y Construccion en
RIESGO Y CAMBIO Zonas de Amenazas y/o Riesgo
CLIMATICO - IDIGER Alto y Medio
INSTITUTO DISTRITAL Aprobacion de Anteproyectos de 26/11/2019
DE PATRIMONIO Intervencion
CULTURAL -IDPC
JARDIN BOTANICO DE 09/10/2019

BOGOTA JOSE
CELESTINO MUTIS-JBB
SECRETARIA
DISTRITAL DEL
HABITAT-SDHT

Aprobacién de disefio paisajistico

Alternativa de Cumplimiento de la No se virtualizo

obligacién -VIP

UNIDAD No se virtualizo
ADMINISTRATIVA DE Disponibilidad del Servicio de
ESRVICIOS PUBLICOS - Aseo

UAESP

Por lo cual se observé incumplimiento de lo establecido en el Numeral 1 del articulo 9 que reza: “La informacion del
Tramite debe encontrarse incorporada en el Sistema Unico de Informacion del Tramite — SUIT”, y de la actividad
No.2 del Procedimiento Simplificacidn, racionalizacién, automatizacion y virtualizacion del proceso de tramites
relacionados con proyectos urbanisticos y de construccion Versién 4y 5.

Respuesta del responsable del proceso auditado:

“Sobre este aspecto y reiterando que el Departamento Administrativo de la Funcion Publica, es la entidad encargada
de la coordinacion de la normatividad aplicable a la simplificacion y racionalizacion de tramites, y por ende, es quien
avala y/o rechaza aquellos Tramites u Opas que pueden ser inscritos en SUIT, se hace necesario resaltar la siguiente
normatividad:

Segundo inciso, del numeral 1, del articulo 1 de la Ley 962 de 2005:

“las autoridades publicas no podran establecer trdmites, requisitos o permisos para el ejercicio de actividades,
derechos o cumplimiento de obligaciones, salvo que se encuentren expresamente autorizados por la ley; ni tampoco
podran solicitar la presentacion de documentos de competencia de otras autoridades".

Articulo 75 de la Ley 1474 de 2011:

"para la creacidn de un nuevo tramite que afecte a /os ciudadanos en las entidades del orden nacional, estas deberan

elaborar un documento donde se justifique la creacion del respetivo tramite. Dicho documento debera ser remitido al
Departamento Administrativo de la Funcion Pablica que en un lapso de treinta (30) dias debera conceptuar sobre la
necesidad del mismo. En caso de que dicho concepto sea negativo la entidad se abstendra de ponerlo en
funcionamiento".

Articulo 39 del Decreto Ley 019 de 2012:
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"Las entidades publicas y los particulares que ejercen una funcion administrativa expresamente autorizadas por la
ley para establecer un tramite, deberén previamente someterlo a consideracion del Departamento Administrativo de
la Funcién Publica (...). En caso de encontrarlo razonable y adecuado con la politica de simplificacion,
racionalizacion y estandarizacion de trdmites, el Departamento Administrativo de la Funcion Pudblica autorizara su
adopcidn e implementacion."

Resolucién 1099 de 2017 Departamento Administrativo de la Funcién Pdblica

ARTICULO 5. Procedimiento para la adopcion e implementacion de tramites creados por ley o autorizados por ésta.
“Cuando el tramite sea creado por la ley o autorizado por ésta, las entidades y organismos publicos o los particulares
que cumplen funciones administrativas y Funcion Publica deben adelantar los siguientes pasos (...)" .

Decreto 2106 de 2019- ARTICULO 30. MEDIDAS PARA LA IMPLEMENTACION O APLICACION DE TRAMITES:

“Cuando se necesite reglamentar alguno de los tramites creados o autorizados por la ley, las autoridades seguiran el
procedimiento sefialado en el numeral 2 del articulo 10 de la Ley 962 de 2005, modificado por el articulo 39 del
Decreto Ley 019 de 2012. El concepto previo y Administrativo de la Funcion Publica en un término no superior a
treinta (30) dias calendario, contados a partir del ingreso de la solicitud en el Sistema Unico de Informacion de
Tramites (SUIT)”.

En este sentido se reitera que el proceso de aprobacién de la inscripcion de tramites, es de competencia del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica, entidad que realiza un analisis normativo y juridico del proceso
en cuestion, y emite concepto informando si cumple o no con las caracteristicas de tramite, para que, en caso tal de
ser determinado como “Tramite”, la entidad deberd elaborar el acto administrativo, el procedimiento y manifestacion
de pacto regulatorio, que, junto con otra serie de requisitos, aportaran para que el DAFP apruebe y permita que el
determinado Tramite sea inscrito en SUIT.

Es asi como la Subdireccion de Apoyo a la Construccion, en cumplimiento con lo establecido en el Decreto 058 de
2018, coadyuvo con la habilitacién de espacios y realizacion de mesas de trabajo entre las entidades distritales y el
DAFP, en las cuales se establecieron las observaciones que emiti6 la entidad DAFP sobre la aprobacién y/o definicion
de ser tramite o no:

v’ Para el caso del “Estado técnico actual de las redes para la conexion en predios de sectores consolidados”
de responsabilidad de la EMPRESA DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO Y ASEO DE BOGOTA EAB
ESP., éste no fue catalogado como un tramite por el DAFP y por ello, no hace parte de los tramites que se
encuentran en estabilizacion dentro de la etapa de pruebas del proceso de virtualizacion que se viene
desarrollando a traves de la VUC.

V' En relacion con la “Radicacién del proyecto ante ETB”, éste no fue catalogado como tramite por parte del
DAFP. En cuanto a la “Disponibilidad de servicio ETB” y “Acta de Verificacion Final de Obra ante ETB
(Paz y Salvo)”, estos fueron catalogados como trdmites y para tal efecto, la Subdireccion de Apoyo a la
Construccion continda brindando ese acompafiamiento a la entidad ETB para lograr la inscripcion ante el
DAFP. Es de mencionar que a la fecha tanto la “Radicacion del proyecto ante ETB”, como la
“Disponibilidad de servicio ETB” y “Acta de Verificacion Final de Obra ante ETB (Paz y Salvo)”, se
encuentran virtualizados y vienen siendo ofrecidos a través de la Ventanilla Unica de la Construccion,
reiterando que lo que primordialmente busca la Subdireccion de Apoyo a la Construccion es propender por
ofrecer cada dia més, nuevos y mejores servicios que beneficien a la ciudadania en general, cualquiera que
sea su connotacion, llamese tramite o servicio, lo importante es seguir buscando la eficiencia administrativa,
en concordancia con la Ley de Transparencia y del Derecho al Acceso a la Informacién Pablica ya referida.
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v’ En cuanto al “Concepto Técnico para Licencias de Urbanizacién y Construccion en Zonas de Amenazas y/o
Riesgo Alto y Medio” a cargo del Instituto Distrital de Gestion del Riesgo y Cambio Climatico — IDIGER, se
tiene que aunque éste no fue establecido como un tramite por el DAFP, la Subdireccién de Apoyo a la
Construccion tomando en consideracion que es un requisito exigido por las Curadurias urbanas para las
expedicion de licencias de urbanismo y de construccion en proyectos que se encuentran en zonas de amenaza
media o alta y pensando siempre en poder ofrecer servicios que beneficien a la ciudadania y primordialmente
a las firmas de promotores y/o constructores que generan soluciones habitacionales en el D.C., optd por
virtualizarlo.

v Por su parte y en lo que respecta a la “Aprobacion de Anteproyectos de Intervencion” a cargo del Instituto
Distrital de Patrimonio Cultural —IDPC, aunque se determiné por el DAFP que es un tramite y ante lo cual
bajo nuestro acompafiamiento, la entidad responsable continua adelantando las acciones pertinentes para
lograr inscribirlo ante el SUIT, se reitera que la Subdireccién de Apoyo a la Construccion, tomando en
consideracion que a pesar del acompafiamiento ofrecido, no estd en sus manos el logro de la inscripcion del
tramite ante el SUIT y por ello pensando Gnicamente en ofrecer lo mas pronto posible el servicio a la
ciudadania en pro de su beneficio, procedio a su virtualizacion, propendiendo por la celeridad en la gestion
y modernizacion administrativa de las entidades.

v’ Frente a la “Aprobacion de diserio paisajistico” a cargo del Jardin Botdanico de Bogota José Celestino Mutis
— JBB, el DAFP determiné que es un tramite, ante lo cual de igual manera bajo nuestro acompafiamiento, la
entidad responsable de dicho tramite, continua adelantando las acciones pertinentes para lograr inscribirlo
ante el SUIT, reiterandose de igual forma que la Subdireccion de Apoyo a la Construccién, tomando en
consideracion que a pesar del acompafiamiento ofrecido, no esta en sus manos el logro de la inscripcion del
tramite ante el SUIT, procedi6 a virtualizarlo, tnicamente pensando en el beneficio que esto constituye para
la ciudadania en general.

v Sobre la “Alternativa de Cumplimiento de la obligacion -VIP” a cargo de la Secretaria Distrital del Habitat
— SDHT, se tiene que en razon a que la norma que lo soporta se encuentra derogada, la Subdireccion de
Apoyo a la Construccion no procedié a virtualizarlo.

v Finalmente, y en lo que tiene que ver con la “Disponibilidad del Servicio de Aseo” de responsabilidad de la
UNIDAD ADMINISTRATIVA DE SERVICIOS PUBLICOS - UAESP, el DAFP determind que no es un tramite.
Sin embargo y en un futuro dentro de nuestro afan de incrementar la oferta de servicios ofrecidos a través de
la VUC, no solo se tiene proyectado invitar a la UAESP, sino a las demas firmas encargadas de la prestacién
del servicio de recoleccion de basuras en el D.C., como LIME, Aseo Capital, Ciudad Limpia, entre otras, para
gue se vinculen a esta plataforma, lo cual indiscutiblemente continuaria beneficiando a la poblacién
bogotana”.

Respuesta de Control Interno:

Una vez revisada la respuesta remitida por la Subdireccién de Apoyo a la Construccién mediante el Radicado No. 3-
2020-04287 del 18 de noviembre de 2020 en referencia a esta observacion, es importante precisar:

v Desde los mismos considerandos del Decreto 058 de 2018 “Por el cual se ordena la racionalizacion,
simplificacion, automatizacion y virtualizacion de los tramites vinculados de la cadena de Urbanismo y
Construccion en Bogota D.C, y se dictan otras disposiciones” presenta 46 tramites de la Cadena de tramites

de urbanismo de la construccion.
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v' La Ley 962 de 2005 es un instrumento juridico se fundamenta en la construccion de una gestién puablica
moderna y transparente, mediante el fortalecimiento tecnoldgico, permiten al ciudadano acceder a los servicios
publicos de forma &gil y efectiva, genera ahorros en costos y tiempo, evita exigencias injustificadas a los
colombiano, en su paragrafo 2 del articulo 1 de la Ley en mencion precisa que “(...) todo requisito, para que
sea exigible al administrado, debera encontrarse inscrito en el Sistema Unico de Informacion de Tramites,
SUIT”.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto los tramites que estan en el Decreto 058 de 208 debian estar inscritos
en el SUIT, lo que se concluye que la obligacion establecida en el nimero 1 del articulo primero del decreto en mencién
que precisa “(...) La informacion del Tramite debe encontrarse incorporada en el Sistema Unico de Informacion del
Tramite — SUIT”, y de la actividad No.2 del Procedimiento Simplificacion, racionalizacion, automatizacion y
virtualizacion del proceso de trdmites relacionados con proyectos urbanisticos y de construccion Version 4 y 5 debia
haberse cumplido.

Por otra parte, no se adjuntaron soportes del Departamento Administrativo de la Funcion Publica- DAFP que
desvirtuara los tramites que se encuentran establecidos en el Decreto 058 de 2018.

Por lo anteriormente expuesto, no se aceptan los argumentos expuestos para desvirtuar la observacion.
Conclusion: Se mantiene la observacion en las mismas condiciones del informe preliminar
Analisis de los controles frente a los riesgos

No existen identificados controles efectivos en el cumplimiento del Decreto 058 de 2018, lo que genera materializacion
de riesgo “e “Incumplimiento de la normatividad legal vigente”.

Frente a la matriz de riesgo del Proceso de Gestion de Gestion de Soluciones Habitacionales no se tiene identificado
este riesgo y, por lo tanto, no se tienen controles para su mitigacion.

Por lo tanto, se recomienda evaluar la pertinencia de establecer puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del posible riesgo en cuanto a determinar los responsables que tienen en custodia los bienes de la entidad.

Criterios de auditoria

v" Decreto 058 de 2018 “Por el cual se ordena la racionalizacion, simplificacién, automatizacién y virtualizacion
de los tramites vinculados de la cadena de Urbanismo y Construccion en Bogota D.C, y se dictan otras
disposiciones”.

v Procedimiento Simplificacion, racionalizacién, automatizacién y virtualizacion del proceso de tramites
relacionados con proyectos urbanisticos y de construccion Versién 4 y version 5.

Observacion No. 3 Incumplimiento del articulo 13 “Plazos para la virtualizacion” del Decreto 058 de 2018.

Teniendo en cuenta la base remitida denominada “Estado de los Tramites”, al verificar los tiempos en los cuales fueron
virtualizados los 46 tramites establecidos en el Decreto 058 de 2018 de acuerdo con los Grupos de entidades definidos
en el articulo en mencién se observaron que los siguientes fueron incumplidos:

Grupo entidad A: El Plazo para la virtualizacion fue hasta el primer semestre de la vigencia 2018:
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A FECHA
ENTIDAD | TRAMITE VIRTUALIZACION OBSERVACIONES

Concepto
Técnico para
Licencias de

Urbanizacion y
IDIGER | Construccién en 9/08/2019
Zonas de
Amenazas y/o
Riesgo Alto y
Medio
Alternativa de
SDHT cumplimiento
obligacion VIP
Disponibilidad
UAESP del Servicio de

Aseo

Tramite eliminado

Tramite eliminado

De lo anterior se observa que de 16 tramites que corresponden al Grupo de entidades A, 3 tramites no cumplieron con
los plazos establecidos en el Decreto 058 de 2018 por cuanto:

v’ 2 trdmites se encuentran eliminados.
v" 1 tramite fue virtualizado en periodo diferente al plazo establecido en el Decreto 058 de 2018.

Grupo entidad B: El Plazo para la virtualizacidn fue hasta el primer semestre de la vigencia 2019:

FECHA VIRTUALIZACION OBSERVACIONES

ENTIDAD TRAMITE
DADEP Incorpor_a,cmn y entrega de Ifas_ a_reas 10/10/2019
de cesion a favor del municipio

Escritura publica de las zonas de

DADEP | cesion obligatoria a favor del Distrito 10/10/2019

Capital
A la fecha se ha entregado el 50 %
de la virtualizacion de los
servicios para este tramite. Esto en
EAAB Factibilidad de Servicios razén a la demora en el desarrollo

por parte del Acueductoy a las
nuevas solicitudes realizadas por
parte de ellos.
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EAAB

Certificacion de viabilidad y

disponibilidad de servicios publicos

A la fecha se ha entregado el 50 %
de la virtualizacion de los
servicios para este tramite. Esto en
razon a la demora en el desarrollo
por parte del Acueductoy a las
nuevas solicitudes realizadas por
parte de ellos.

EAAB

Aprobacion de disefios de redes
externas

A la fecha se ha entregado el 50 %
de la virtualizacion de los
servicios para este tramite. Esto en
razon a la demora en el desarrollo
por parte del Acueductoy a las
nuevas solicitudes realizadas por
parte de ellos.

EAAB

Supervision técnica de urbanizadores

A la fecha se ha entregado el 50 %
de la virtualizacion de los
servicios para este tramite. Esto en
razon a la demora en el desarrollo
por parte del Acueductoy a las
nuevas solicitudes realizadas por
parte de ellos.

EAAB

Servicio temporal

A la fecha se ha entregado el 50 %
de la virtualizacion de los
servicios para este tramite. Esto en
razon a la demora en el desarrollo
por parte del Acueductoy a las
nuevas solicitudes realizadas por
parte de ellos.

EAAB

Estado técnico actual de las redes
para la conexion en predios de
sectores consolidados

A la fecha se ha entregado el 50 %
de la virtualizacion de los
servicios para este tramite. Esto en
razon a la demora en el desarrollo
por parte del Acueductoy a las
nuevas solicitudes realizadas por
parte de ellos.

EAB

Acometidas de alcantarillado

A la fecha se ha entregado el 50 %
de la virtualizacion de los
servicios para este trdmite. Esto en
razon a la demora en el desarrollo
por parte del Acueductoy a las
nuevas solicitudes realizadas por
parte de ellos.
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A la fecha se ha entregado el 50 %
de la virtualizacion de los
servicios para este tramite. Esto en
EAB Acometidas de acueducto razon a la demora en el desarrollo
por parte del Acueductoy a las
nuevas solicitudes realizadas por
parte de ellos.
SDA Plan de manejo recuperacion y 28/11/2019
restauracién ambiental
SDA Permiso de ocupacion de cauces, 28/11/2019
playas y lechos
Clasificacion de impacto ambiental
SDA para tramite de licencias de 28/11/2019
construccion
Permiso o autorizacion para
SDA aprovechamiento forestal de arboles 28/11/2019
aislados
SDA Registro de publicidad exterior 19/09/2019
visual
SDH Impuesto predial unificado No se registro fecha
SDH Impuesto de delineacién urbana No se registrd fecha
SDM Vgrlf.lcaglpn'Tecnlca de la 30/11/2019
sefializacion implementada
Emisidn de concepto a propuestas
SDM técnicas de proyectos de disefio de 30/11/2019
sefializacion
SDM Plan de manejo de transito 8/11/2019
Revision y aprobacién de estudios de
SDM transito Revision y aprobacion de 5/11/2019
estudios de transito
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De lo anterior se observa que de 24 tramites que corresponden al Grupo de entidades B, 21 tramites no cumplieron
con los plazos establecidos en el Decreto 058 de 2018 por cuanto:

v’ 8 tramites no han culminado el proceso de Virtualizacion.
v 11 tramites fueron virtualizados en periodo diferente al plazo establecido en el Decreto 058 de 2018.
v 2 tramites se desconoce fechas de virtualizacion.

Grupo entidad C: El Plazo para la virtualizacion fue hasta el sequndo semestre de la vigencia 2019:

Se observé que todos los 6 tramites que corresponden al Grupo de entidades C, fueron virtualizados en los plazos
establecidos en el Decreto 058 de 2018.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto se concluye que de 46 tramites establecidos en el Decreto 058 de 2018,
el 52% de los tramites (24 tramites), no cumplieron con los términos de virtualizacion como lo estable el Articulo 13
del Decreto 058 de 2018 que reza: “Plazos para la virtualizacion de tramites. Las entidades distritales participes de
la cadena de urbanismo y construccion, se distribuyen en los siguientes grupos de entidades segln los servicios y
tramites que deben ser priorizados, asi”:

COMPONENTE/ ANO GRUPO A GRUPO B | GRUPO C
2018 2019
Primer Segundo Primer Segundo
Semestre Semestre Semestre Semestre
V|rtuaI|zaC|on_d_e Tramites y X X X
Servicios

Respuesta del responsable del proceso auditado:

“Sobre este aspecto, se tiene que, si bien el Decreto 058 de 2018 establecia tiempos de virtualizacion para cada uno
de los tramites vinculados en dicho Decreto, cada una de las entidades era la que debia proveer los insumos de
virtualizacion (Servicios Web gque permitieran la comunicacidon entre el sistema VUC y los sistemas de las entidades)
para lograr vincular dichos tramites en la VUC, esta situacion fue la que, en algunos casos, ocasiond la demora en
la virtualizacion.

Ante tal situacion y frente a los reiterados incumplimientos por parte de algunas de las entidades responsables de los
tramites que nos ocupa, la Subdireccion de Apoyo a la Construccion buscd el acompafiamiento de la Secretaria
General para realizar seguimiento al cumplimiento de los tiempos establecidos en el Decreto 058 de 2018, como asi
lo deja ver el acta suscrita el 17 de octubre de 2019. Producto de dicho acompafiamiento las entidades que tenian
vencidas las fechas de cumplimiento de virtualizacion se comprometieron a entregar los insumos necesarios para
materializar la virtualizacion de los tramites a través de la VUC, lograndose en gran parte el objetivo de manera
extemporanea.

A la fecha la Unica entidad que presenta retraso en el cumplimiento de la totalidad de la virtualizacién de sus tramites
a través de la VUC es la EAAB, dado que no ha efectuado la entrega de sus insumos y presenta inconvenientes de
indole tecnoldgico en el sistema de esa entidad.
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Por lo anterior y aunque con la firma del Decreto 058 de 2018, era clara y precisa la responsabilidad que debia
asumir cada una de las entidades responsables de los tramites a virtualizar a través de la VUC, la Subdireccién de
Apoyo a la Construccidon bajo su rol de coordinacién, no tenia la potestad para conminar a las referidas entidades al
cumplimiento de las obligaciones derivadas del decreto en comento y, por tanto, tampoco podia asumir como su
responsabilidad tal virtualizacién. No obstante, la labor de acompafiamiento

permanente y gestion de apoyo interinstitucional ofrecido por esta Subdireccion puede evidenciarse en la totalidad
de la documentacion producto de dicha labor, la cual reposa en nuestra dependencia y estaria a su entera disposicion
en el momento en que su oficina lo estime pertinente”.

Respuesta de Control Interno:

Una vez revisada la respuesta remitida por la Subdireccion de Apoyo a la Construccién mediante el Radicado No. 3-
2020-04287 del 18 de noviembre de 2020 no se contaron con soportes que validaran el argumento expuesto por el area
que precisa: “(...) si bien el Decreto 058 de 2018 establecia tiempos de virtualizacion para cada uno de los tramites
vinculados en dicho Decreto, cada una de las entidades era la que debia proveer los insumos de virtualizacion
(Servicios Web que permitieran la comunicacién entre el sistema VUC vy los sistemas de las entidades) para lograr
vincular dichos tramites en la VUC, esta situacion fue la que, en algunos casos, ocasion6 la demora en la
virtualizacion.

Ante tal situacion y frente a los reiterados incumplimientos por parte de algunas de las entidades responsables de los
tramites que nos ocupa, la Subdireccion de Apoyo a la Construccion busco el acompafiamiento de la Secretaria
General para realizar seguimiento al cumplimiento de los tiempos establecidos en el Decreto 058 de 2018, como asi
lo deja ver el acta suscrita el 17 de octubre de 2019(...)";

Por otra parte, teniendo en cuenta lo establecido en el paragrafo 2 de articulo 13 del Decreto 058 de 2018 “La
Subdireccion de Apoyo la Construccion de la Secretaria Distrital del Habitat realiza el seguimiento al cumplimiento
de los plazos sefialados en este articulo” se mantiene la observacion.

Por lo anteriormente expuesto, no se aceptan los argumentos expuestos para desvirtuar la observacion.

Conclusion: Se mantiene la observacion en las mismas condiciones del informe preliminar

Analisis de los controles frente a los riesgos

No existen identificados controles efectivos en el cumplimiento del Decreto 058 de 2018, lo que genera materializacion
de riesgo “Incumplimiento de la normatividad legal vigente”.

Frente a la matriz de riesgo del Proceso de Gestion de Gestion de Soluciones Habitacionales no se tiene identificado
este riesgo y, por lo tanto, no se tienen controles para su mitigacion.

Por lo tanto, se recomienda evaluar la pertinencia de establecer puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del posible riesgo en cuanto a determinar los responsables que tienen en custodia los bienes de la entidad.

Criterios de auditoria

v Decreto 058 de 2018 “Por el cual se ordena la racionalizacion, simplificacion, automatizacion y virtualizacion
de los tramites vinculados de la cadena de Urbanismo y Construccion en Bogota D.C, y se dictan otras

disposiciones”.
. g‘:s':‘lrg: :
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Observacion No. 4 Incumplimiento de lineamientos del procedimiento PG06-PR0O1 Tramite PQRSD Version 4

Aplicadas las pruebas de auditoria se realiz6 la validacion del cumplimiento de los lineamientos definidos en el
procedimiento PG06-PRO1 Tramite PQRSD en lo relacionado con tramites generales de las peticiones recibidas por
los canales virtuales y las respuestas a las peticiones anénimas, para lo cual se observé lo siguiente:

Lineamiento

Observacion

D. Todas las PQRSD recibidas en la
Entidad deben ser ingresadas vy
tramitadas respectivamente en el
sistema de correspondencia interno
y en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones para que desde el
proceso de Gestion de Servicio al
Ciudadano se dé inicio al trdmite
respectivo.

Teniendo en cuenta la base de datos denominada “PQRSD Recibidas” se
observé que 1.730 peticiones en el periodo correspondiente del 24 de marzo
al 25 de mayo de 2020 no presentaron radicado de entrada en el Sistema de
correspondencia interno, lo cual incumple con el lineamiento D dado que
establece “Todas las PORSD recibidas en la entidad deben ser ingresadas y
tramitadas respectivamente en el sistema de correspondencia interno y (...)”
asi mismo estas peticiones no presentaron radicado de salida para las
respuestas que se otorgaron, lo cual podria generar el riesgo de que se pierda
la trazabilidad de peticiones recibidas en la entidad durante el tiempo de la
pandemia. Se observd que no se generd ningun lineamiento interno respecto
al trdmite de peticiones recibidas en este periodo antes ni durante el inicio del
aislamiento preventivo obligatorio declarado a través del Decreto Distrital
090 de 2020, dicho lineamiento se observo que se expidio en el mes de mayo
a traves de la Circular 011 y 012 de 2020 remitidas por la Subsecretaria de
Gestidn Corporativa 'y CID.

H. Cuando la peticién es presentada
de forma andnima, debe ser radicada
y resuelta cumpliendo con los
principios y términos dispuestos en
la Ley 1755 de 2015. La
dependencia  competente  debe
generar respuesta, radicar y notificar
mediante el formato PG06-FO610
Notificacién por Aviso, para lo cual
debe publicarse en un lugar visible
al pablico por el término de cinco
(5) dias y en la pagina web de la
Entidad.

F. Cuando se desconoce la direccion
de notificacion o es devuelta a la
Entidad por inconvenientes en la
entrega, se deberd notificar por
aviso, en los términos del articulo 69
de laLey 1437 de 2011y publicar en
la pagina web de la entidad (utilizar
el formato PG06-FO610
Notificacion por Aviso).

Se validé en la pagina web de la entidad, las publicaciones realizadas para
dar respuesta a peticiones anénimas y se observd que Unicamente se realiza
la publicacion de la respuesta pero no se realiza la publicacion del uso del
formato PH06-FO610 Notificacion por aviso, tal y como lo establece el
lineamiento general H “. La dependencia competente debe generar
respuesta, radicar y notificar mediante el formato PG06-FO610 Notificacion
por Aviso, para lo cual debe publicarse en un lugar visible al pablico por el
término de cinco (5) dias y en la pdagina web de la Entidad”, Yy en el
lineamiento especial F “Cuando se desconoce la direccion de notificacion o
es devuelta a la Entidad por inconvenientes en la entrega, se debera notificar
por aviso, en los términos del articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 y publicar
en la pagina web de la entidad (utilizar el formato PG06-FO610 Notificacion
por Aviso).” (Subrayado fuera de texto)

Las respuestas observadas fueron las siguientes:
2-2020-04187 del 10 de febrero de 2020
2-2020-05717 del 24 de febrero de 2020
2-2020-08635 del 01 de abril de 2020
2-2020-09439 del 29 de abril de 2020
2-2020-09452 del 24 de abril de 2020
2-2020-09571 del 27 de abril de 2020
2-2020-09679 del 27 de abril de 2020
2-2020-09587 del 27 de abril de 2020
2-2020-09697 del 28 de abril de 2020
2-2020-10307 del 08 de mayo de 2020
2-2020-10357 del 08 de mayo de 2020
2-2020-10270 del 08 de mayo de 2020
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2-2020-10211 del 08 de mayo de 2020

Adicionalmente, en la seccion donde se publican tiene opcidn de establecer
fecha de publicacién y fecha de finalizacion, las cuales se observé que no se
parametriza de tal manera gque se establezcan los cinco (5) dias que tiene de
vigencia las publicaciones.

Actividad 5 “Consolidar, verificary | Se observo que el informe correspondiente al primer trimestre de la vigencia
analizar la informacion relacionada | 2020 fue socializado a través de correo electrénico el 23 de abril de 2020 y
con las PQRSD que se reciben en la | publicado en la pagina web de la entidad
Entidad, para su seguimiento y | https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-
posterior socializacion y | informacion-publica/informe-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-
publicacion. (realizar la actividad | solicitudes-acceso-la-informaci%C3%B3n/informe-pgrsd-primer-trimestre-
trimestralmente)” 2020.

No se observé el informe correspondiente al segundo trimestre de 2020,
incumpliendo con lo definido en la actividad 5 del procedimiento
mencionado y el esquema de publicacion adoptado mediante la Resolucién
788 de 20109.

Por lo anteriormente mencionado, se observd incumplimiento de las actividades y lineamientos definidos en el
procedimiento.

Respuesta del responsable del proceso auditado:

“En relacion con las observaciones del lineamiento D: “Todas las PORSD recibidas en la Entidad deben ser
ingresadas y tramitadas respectivamente en el sistema de correspondencia interno y en el Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones para que desde el proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano se dé inicio al tramite respectivo”, es
necesario precisar que durante el estado de emergencia econdmico, social y sanitario, presentado en el pais, la
entidad se avoco a implementar acciones tendientes a garantizar la recepcion de solicitudes a través de canales
virtuales y telefénicos con el fin de dar cumplimiento al aislamiento preventivo.

El Estado de Emergencia, las medidas de aislamiento y la cuarentena estricta por localidades, no permitia el ingreso
de servidores a la Entidad o en algunos casos se procedidé a limitar el nimero de funcionarios y contratistas que
cumplen labores presenciales, esto aunado a las deficiencias del sistema de correspondencia interno FOREST, el cual
no cuenta con interoperabilidad con el sistema Bogota te Escucha, ni radicacion virtual, es decir, se requiere que el
documento recibido sea escaneado para la asignacion de un nimero de radicado.

Si bien es cierto, el lineamiento de PQRSD establece que las peticiones deben tener nimero de radicado de la
plataforma FOREST y del sistema Bogota del Escucha, se debe tener en cuenta que la entidad no estaba preparada
para la virtualidad, lo cual, para la recepcion de peticiones se hizo necesario manejarlas desde el sistema distrital
Bogoté te Escucha, el cual genera namero de radicado y permite que el ciudadano tenga dicha numeracion para tener
acceso a la trazabilidad y respuesta de las solicitudes.

Sistema de

Gestion
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Dicho lo anterior, se debe tener en cuenta que los retos ocasionados por el COVID -19 han generado nuevos
lineamientos para garantizar la operacion de la entidad y la atencion de la ciudadania. Conforme con lo expuesto, se
solicita ajustar las observaciones presentadas al incumplimiento de lineamientos del procedimiento

Frente a la Actividad 5 “Consolidar, verificar y analizar la informacion relacionada con las PQRSD que se reciben
en la Entidad, para su seguimiento y posterior socializacion y publicacion. (realizar la actividad trimestralmente)”,
se sefiala que los informes correspondientes al primer y segundo trimestre del afio se encuentran publicados en la
pagina web de la entidad.

Informe de peticiones, quejas, reclamos y denuncias e
2020 N
Nombre Descripcion Periodicidad  Tipo de Recurso
-
Informe de
PQR! Descargar documento
rim
Informe de
itud
Semestra Descargar documento

Fuente: Pagina web de la SDHT. Instrumentos de gestion de informacion piblica

De acuerdo con lo anterior, solicitamos por favor ajustar las observaciones presentadas al incumplimiento de
lineamientos del procedimiento PG06-PR0OI Tramite PORSD Version 4.

Respuesta de Control Interno:

Una vez revisada la respuesta remitida por la Subdireccién Administrativa mediante el Radicado No. 3-2020-04282
del 18 de noviembre de 2020 se concluye lo siguiente frente al incumplimiento de los lineamientos definidos en el
procedimiento PG06-PR0O1 Tramite PQRSD asi:

v' Del lineamiento D: “Todas las PQRSD recibidas en la Entidad deben ser ingresadas y tramitadas
respectivamente en el sistema de correspondencia interno y en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
para que desde el proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano se dé inicio al tramite respectivo™: No se
contaron con soportes que evidenciara el cumplimiento de este lineamiento en las 1.730 peticiones recibidas
en el periodo correspondiente del 24 de marzo al 25 de mayo de 2020 con la radicacion de entrada en el
Sistema de correspondencia interno asi como los de salida para las respuestas que se otorgaron.

No se contd con soportes de nuevos lineamientos que se aplicaron en el manejo de las PQRSD desde el 19 de
marzo de 2020 donde las entidades del Distrito Capital dieron inicio a la aplicacion del Decreto Distrital 090
de 2020 “Por el cual se adoptan medidas transitorias pare garantizar el orden puablico en el Distrito Capital,
jcon ocasién de la declaratoria de calamidad pubica efectuada mediante Decreto Distrital! 087 del 2020",
hasta el 28 de mayo de 2020, toda vez que a partir del 29 de mayo de 2020 mediante Circulares Internas No.

Sistema de

Gestion
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11y 12 se establecieron nuevos lineamientos al respecto para la ejecucién del proceso de Gestion Documental
en la Entidad; lo anterior con el fin de que contribuyera a desvirtuar la observacion emitida.

v De la Actividad 5 “Consolidar, verificar y analizar la informacion relacionada con las PQRSD que se
reciben en la Entidad, para su seguimiento y posterior socializacion y publicacion. (realizar la actividad
trimestralmente)”: Si bien la Subdireccion Administrativa en el Radicado enunciado sefiala que “ (...) los
informes correspondientes al primer y sequndo trimestre del afio se encuentran publicados en la pagina web
de la entidad”, se observa que el segundo informe relacionado con PQRS fue publicado hasta el mes de
noviembre de 2020, incumpliendo lo establecido en los lineamientos de politica de operaciones Q que
sefiala “(...) Del seguimiento de la oportunidad de respuesta de las peticiones: La Subsecretaria de Gestion
Corporativa y Control Interno Disciplinario publicara un informe trimestral para dar a conocer a la entidad,
estado de oportunidad y eficacia de respuestas, incluyendo recomendaciones para mejorar la gestion de
respuestas(...) del Procedimiento Tramite PQRSD- PGO06-PR0! ”,como se observa en el siguiente pantallazo
de la pagina institucional de la Entidad:

) Pagina principal de Mic X | @ CorreoiV Rocio? X | @ RESPUESTASAINF-O: X | i Unirs ¢ X | @ WhatsApp X K InformedePQRSDseq X |+ - X

< C @& habitatbogota.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/informe-peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-acceso-la-informacién/informe-pgrs.. ¥ 0 H
. . . s Buscar
Secretarfa Distrital del Habitat
Mecanism nformaci -
cont interes i nea ntro 1
Informe de PQRSD segundo trimestre de 2020 Instrumentos de ggsgién de
Informacion publica
Fecha de expedicion:
P Relacionados con la informacion
Noviembre 2020
Gestion documental
Descripcion:
Informe de PQRSD segundo trimestre de 2020 Informe de PQRS y denuncias
Archivo adjunto:
[ Informe de P gundo trimestre
B INFORMEPRELl..docx A
H O Escribe aqui para buscar = . Y ;":;Z';z'n B

Fuente de Informacion: Pagina Institucional www.habitatbogota.gov.co

Conclusion: Por lo anteriormente expuesto se mantiene la observacion en las mismas condiciones del informe
preliminar.

Andlisis del Control Frente al Riesgo

No existen controles efectivos para la respuesta a peticiones andnimas ni de trazabilidad de peticiones asociadas en el
Sistema de Bogota Te Escucha y Sistema de correspondencia FOREST, lo cual podria materializar el riesgo de
incumplimiento de la normatividad legal vigente y/o inoportunidad en las respuestas que se generan a las PQRSD que
se radican ante la entidad.

Al revisar la matriz de riesgo del Proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano, se observo que existe el riesgo
“Inoportunidad en la asignacion de las PQRSD que ingresan a través de los canales de atencidn oficiales habilitados
por la entidad” , sin embargo, este no se encuentra relacionado hacia la inoportunidad en las respuestas, este riesgo ya
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se ha materializado segln los informes semestrales que realiza control interno a las Peticiones, Quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, en donde se informan las PQRSD que se respondieron de manera inoportuna.

Por lo tanto, se recomienda establecer riesgos asociados y los puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del riesgo inherente propio de los riesgos identificados.

Criterio de auditoria:

v" PGO06-PRO1 Tramite PQRSD Version 4

v Resolucion 788 de 2019 “Por medio de la cual se adoptan y actualizan algunos instrumentos de gestion de la
informacion publica, en la Secretaria Distrital del Habitat”

v" Esquema de publicacion.

Observacion No. 5. Incumplimiento y/o baja ejecucion de las actividades establecidas en el Plan de Servicio al
Ciudadano vigencia 2020

Aplicadas las pruebas de auditoria en donde se verifico el avance e implementacion de las actividades establecidas en
el Plan de Servicio al Ciudadano vigencia 2020 publicado en la pagina web de la entidad en el
linkhttps://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/plan-
servicio-al-ciudadano-2020 , se observé lo siguiente:

| oo

Se recomienda validar y
alinear lo establecido en las

Fortalecimiento de la
capacidad ciudadana para
hacer efectivo el goce de
sus derechos

Actualizar en la pagina
web la informacion
general sobre atencién,
localizacion,  horarios,
informes de PQRSD

No hay observacién, dado
que se encuentran
publicados los horarios de
atencion al publico.

secciones “Mecanismos para
la atencion al ciudadano” y
“Localizacion fisica,
sucursales 0 regionales” a
razébn que se encuentran
diferente informacion de los
canales de atencion.

Disefiar y aplicar una
estrategia de lenguaje
claro para facilitar la
comunicacion entre los
colaboradores de la
Entidad y la ciudadania

No se observé la estrategia
de lenguaje claro de la
entidad a la fecha de
realizacién de la presente
auditoria, Unicamente se
observé correos
electronicos del mes de
abril y mayo de invitacion a
participar en el curso de
lenguaje claro ofertado por
el Departamento Nacional
de Planeaci6on y correo
electronico del mes de
mayo de invitacion a
traduccién de documentos
a lenguaje claro.

Disefiar y desarrollar una
camparia de
comunicacion para

Se observo publicacion del
24 de marzo en la pagina
web de la entidad “Estos

PEO1-FO569-V1

é ! Gestio
o ®
TOVRhainland

CERTIFICADO

Sistema de
stion
180 8001:2015

www.tuv.com
1D 5108638812

Pagina 31 de 83



https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/plan-servicio-al-ciudadano-2020
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/plan-servicio-al-ciudadano-2020

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

'SECRETARIA DE HABITAT

INFORME DE EVALUACION INDEPENDIENTE Y SEGUIMIENTO

divulgar los canales de
atencion de la SDHT

son los canales para que
pueda adelantar tramites y
servicios desde su casa
ante la Secretaria Distrital
del Habitat” en donde
informan acerca de la
disponibilidad de la linea
195, Ventanilla Gnica de la
construccién y el Sistema
Distrital de Quejas vy
Reclamos - Bogotad te
escucha. Sin embargo, esta
accion se encuentra
relacionada en el Plan
Anticorrupcion y Atencion
al Ciudadano, la cual tiene
un porcentaje de avance al
31 de agosto de 2020 del
15%, a razén de que no se
cuenta con un documento
que permita observar cual
es la campafia que se disefio
para realizar la divulgacién
de los canales de atencién
de la entidad, teniendo en
cuenta que dentro de las
piezas validadas no se
observé la informacion
relacionada con el cierre de
las instalaciones de Ila
entidad ni de los correos
habilitados para recibir las
solicitudes de informacion
peticiones y demas
radicaciones.

Infraestructura para la
prestacién de servicios a la
ciudadania suficiente y
adecuada

Incluir en la sefializacion
de la sede administrativa
de la Secretaria Distrital
del Habitat informacion
de interés en lenguaje
braille

No se observaron soportes
que permitieran validar su
avance y/o cumplimiento.

Modificar la grabacion
del PBX institucional
para que en el mend de
opciones esté alineado
con los tramites vy
servicios de la entidad.

No se observaron soportes
que permitieran validar su
avance y/o cumplimiento.

Adecuar el buzén de
sugerencias en un lugar
visible al pudblico con
formatos disponibles y
actualizados

No se observaron soportes
que permitieran validar el
avance y/o cumplimiento
de la accion
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Disefiar una estrategia
para la caracterizacion de
los ciudadanos o grupos
de valor de la Entidad y
actualizar la
caracterizacion de
usuarios publicada en la
pagina web

En la pagina web de la
entidad en el link
https://www.habitatbogota.
gov.co/transparencia/plane
acion/pol%C3%ADticas-

lineamientos-y-
manuales/caracterizaci%C

3%B3n-grupos-
inter%C3%A9s-la-

secretar%C3%ADa-
distrital-del-
h%C3%Albitat se
encuentra  publicado el
documento  denominado

“Identificacion de grupos
de interés y caracterizacion
de usuarios SDHT versién
5” la cual tiene fecha de
noviembre de 2019. No se
observé documento que
permitiera  observar la
estrategia de
caracterizacion de la
entidad y actualizacion de
caracterizacion de usuarios
de la vigencia 2020.

Gestionar la herramienta
del Centro de Relevo o
ConVerTic, con el
objetivo de facilitar la
atencién a personas con
discapacidad auditiva
(Servicio de relevo de
llamadas y servicio de
interpretacion en linea).

No se observaron soportes
que permitieran validar el
avance y/o cumplimiento
de la accion

Cualificacion  de  los
equipos de trabajo

Capacitar en temas de
servicio al ciudadano a
los servidores de la
entidad incluyendo al
personal de apoyo de
aseo, vigilancia y
correspondencia.

Se observéd que el Plan
Institucional de
Capacitacién 2020, el cual
se encuentra incorporado
en el Plan de accion V1
publicado en la pagina web
de la entidad
https://www.habitatbogota.
gov.co/transparencia/plane
acion/pol%C3%ADticas-

lineamientos-y-

manuales/plan-
acci%C3%B3n-2020 , no

se observé la inclusion de
capacitaciones con
tematicas relacionadas con
el servicio al ciudadano, ni
soportes de capacitaciones
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https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/caracterizaci%C3%B3n-grupos-inter%C3%A9s-la-secretar%C3%ADa-distrital-del-h%C3%A1bitat
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/caracterizaci%C3%B3n-grupos-inter%C3%A9s-la-secretar%C3%ADa-distrital-del-h%C3%A1bitat
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/caracterizaci%C3%B3n-grupos-inter%C3%A9s-la-secretar%C3%ADa-distrital-del-h%C3%A1bitat
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/caracterizaci%C3%B3n-grupos-inter%C3%A9s-la-secretar%C3%ADa-distrital-del-h%C3%A1bitat
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/caracterizaci%C3%B3n-grupos-inter%C3%A9s-la-secretar%C3%ADa-distrital-del-h%C3%A1bitat
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/caracterizaci%C3%B3n-grupos-inter%C3%A9s-la-secretar%C3%ADa-distrital-del-h%C3%A1bitat
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/caracterizaci%C3%B3n-grupos-inter%C3%A9s-la-secretar%C3%ADa-distrital-del-h%C3%A1bitat
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/caracterizaci%C3%B3n-grupos-inter%C3%A9s-la-secretar%C3%ADa-distrital-del-h%C3%A1bitat
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/caracterizaci%C3%B3n-grupos-inter%C3%A9s-la-secretar%C3%ADa-distrital-del-h%C3%A1bitat
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/caracterizaci%C3%B3n-grupos-inter%C3%A9s-la-secretar%C3%ADa-distrital-del-h%C3%A1bitat
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/plan-acci%C3%B3n-2020
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/plan-acci%C3%B3n-2020
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/plan-acci%C3%B3n-2020
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/plan-acci%C3%B3n-2020
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/plan-acci%C3%B3n-2020
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/plan-acci%C3%B3n-2020
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a los servidores de la
entidad.

Implementar estrategias
de reconocimiento a los
colaboradores

encargados del proceso
de Servicio al Ciudadano

No se observaron soportes
que permitieran validar el
avance y/o cumplimiento
de la accion

Desarrollar estrategias de
evaluacion y seguimiento
para validar los
protocolos de atencidn en

A la fecha de la presente
auditoria, no se observaron
soportes que permitieran

los canales de atencion | validar el avance y/o
telefénico, virtual y | cumplimiento de la accion.
presencial

Articulacion
interinstitucional para el
mejoramiento  de  los
canales de servicio a la
ciudadania

Disefiar y desarrollar una
estrategia de divulgacién
de la carta de trato digno
de la entidad

Se observé que el 16 de
junio de 2020 se realizé la
publicacién en la pégina
web de la entidad la carta
de trato digno de la entidad
ttps://www.habitatbogota.g
ov.co/transparencia/inform
acion-
interes/publicacion/otras-
publicaciones/carta-trato-
digno, sin embargo, no se
observé  estrategia  de
divulgacién de la misma y
adicionalmente, dentro de
esta no se observa
informacion  relacionada
con la RED CADES vy
Centros Locales de
Atencidn a Victimas , ni la
relacion del correo
institucional
notificacionesjudiciales@h
abitatbogota.gov.co, el cual
se encuentra relacionado en
el Manual de Servicio al
Ciudadano V2.
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Gestionar la
interoperabilidad del
Bogota te Escucha con el
sistema de
correspondencia interno

No se observaron soportes
que permitieran validar el
avance y/o cumplimiento
de la accion

Realizar seguimiento
periodico a las PQRSD
recibidas en la entidad

Se observaron correos
electronicos a través de los
cuales se remite reporte de
las peticiones que se
encuentran vencidas en el
Sistema Bogota te escucha
y Sistema FOREST.

Implementar un formato
para interponer PQRSD
de manera presencial

Se verifico el listado
maestro de la entidad
version 3 y no se observé
formato relacionado para
interponer PQRSD  de
manera presencial.

Participar en las ferias de
servicio
interinstitucionales con el
fin de dar a conocer los
tramites y servicios de la
entidad

A la fecha de la presente
auditoria, segln lo
informado por el proceso la
Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogoté
no ha programado ferias de
servicio debido a la
emergencia sanitaria por el
COVID-19.

Actualizar el banco de
preguntas frecuentes y
sus respectivas respuestas
en la pégina web de la
entidad

No se observaron soportes
que permitieran validar el
avance y/o cumplimiento
de la accion

Capacitar a los servidores
de la entidad en la Ley
1755 de 2015 Por medio
de la cual se regula el
Derecho Fundamental de
Peticidn y se sustituye un
titulo del Cddigo de
Procedimiento
Administrativo y de lo
Contencioso
Administrativo.

Se observd que el Plan
Institucional de
Capacitacién 2020, el cual
se encuentra incorporado
en el Plan de accion V1
publicado en la pagina web
de la entidad
https://www.habitatbogota.
gov.co/transparencia/plane
acion/pol%C3%ADticas-

lineamientos-y-

manuales/plan-
acci%C3%B3n-2020 , no

se observé la inclusion de
capacitaciones con
tematicas relacionadas con
la ley 1755 de 2015, ni
soportes de capacitaciones
a los servidores de la
entidad.
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https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/pol%C3%ADticas-lineamientos-y-manuales/plan-acci%C3%B3n-2020
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Mejoramiento continuo

Formular y publicar los
informes de PQRSD
recibidos en la entidad

Se observo publicados en la
pagina web de la entidad en
el link
https://www.habitatbogota.
gov.co/transparencia/instru
mentos-gestion-
informacion-publica/ , el
Informe de solicitudes de
acceso a la informacion
primer semestre 2020 y el
informe PQRSD primer
trimestre 2020, no se
observo la publicacién del
informe de PQRSD del
segundo trimestre de 2020,
adicionalmente,
incumpliendo  con lo
definido en literal i del
procedimiento PG06-PRO1
Tramite PQRSD version 4
que establece “La
Subsecretaria de Gestion
Corporativa y Control
Interno Disciplinario
publicard un informe
trimestral y semestral para
dar a conocer a las
Subsecretarias, el tramite
dado a las solicitudes
recibidas y tramitadas en
la entidad en los términos
que determine la ley,
sefialando
recomendaciones
sugeridas”.  (Subrayado
fuera de texto).

Formular y publicar los
resultados de la encuesta
de satisfaccion y
percepcion de la
prestacién del servicio al
ciudadano

Se observo publicacién en
la pagina web de la entidad
en el link
https://www.habitatbogota.
gov.co/transparencia/instru
mentos-gestion-
informacion-
publica/relacionados-la-
informaci%C3%B3n/infor
me-encuesta-
satisfacci%C3%B3n-y-
percepci%C3%B3n-la-
prestaci%C3%B3n-del-
servicio-al-ciudadano-
primer-semestre-2020 el
informe de encuesta de
satisfaccion y percepcion
de la prestacion del servicio
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https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/relacionados-la-informaci%C3%B3n/informe-encuesta-satisfacci%C3%B3n-y-percepci%C3%B3n-la-prestaci%C3%B3n-del-servicio-al-ciudadano-primer-semestre-2020
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/relacionados-la-informaci%C3%B3n/informe-encuesta-satisfacci%C3%B3n-y-percepci%C3%B3n-la-prestaci%C3%B3n-del-servicio-al-ciudadano-primer-semestre-2020
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INFORME DE EVALUACION INDEPENDIENTE Y SEGUIMIENTO

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

'SECRETARIA DE HABITAT

al  ciudadano  primer
semestre 2020.

Teniendo en cuenta lo anterior, se presenta incumplimiento y/o bajo avance en el desarrollo de las actividades
programadas en el Plan de Servicio al Ciudadano para al vigencia 2020, dado que de las 21 actividades formuladas
Unicamente el 29% presenta cumplimiento y/o avance, lo cual no permitira que el plan sea implementado con éxito en
la entidad y de esta manera no se generen las acciones necesarias que se encuentren alineadas para el cumplimiento e
implementacion de los lineamientos definidos en la Politica Pablica Distrital de Servicio al Ciudadano adoptada
mediante el Decreto 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.”

Respuesta del responsable del proceso auditado:

Es importante mencionar que mediante memorando 3-2020- 02725, “Solicitud de informacion Auditoria de Gestion
de Servicio al Ciudadano y Participacion Ciudadana”, se solicito la informacion correspondiente al primer semestre
de la vigencia 2020, razon por la cual, algunas actividades realizadas desde el mes de julio a la fecha relacionadas
con la ejecucion del Plan de Servicio al Ciudadano 2020, no fueron reportadas ni se adjunté evidencia, sin embargo,
presentamos justificacion y evidencia de las observaciones a continuacién:

Disefiar y aplicar una estrategia de lenguaje claro para facilitar la comunicacion entre los colaboradores de la
Entidad y la ciudadania. El proceso de Servicio al Ciudadano, durante la vigencia 2020 ha desarrollado como
estrategia de lenguaje claro, (cualificaciones, socializaciones y talleres con diferentes entidades , buscando con ello
mejorar la comunicacién entre los colaboradores de la entidad y la ciudadania), la gestién y realizacién del curso de
lenguaje claro dirigido por el Departamento Nacional de Planeacion, de igual forma se llevé a cabo el taller de
lenguaje claro dictado por la Veeduria Distrital en el que participaron funcionarios y contratistas de la SDHT, ademas
de una convocatoria para la traduccion de documentos a lenguaje sencillo. Se adjuntan correos electrénicos, listados
de asistencia y presentacion. (ver adjunto). Por tal raz6n esta actividad ya se encuentra cumplida.

Disefiar y desarrollar una campafia de comunicacion para divulgar los canales de atencién de la SDHT. El proceso
como meta o producto estableci6 pieza de comunicacion divulgada, la cual fue publicada en los diferentes canales
oficiales de la entidad, pagina web y redes sociales de la SDHT, buscando dar a conocer los canales de atencién;
respecto al canal virtual, si bien es cierto, no se informa sobre el correo electronico de la entidad, esto se origina con
ocasion a la emergencia sanitaria, ya que el correo electronico estaba saturado, siendo algo observable en la
necesaria creacion del correo de servicioalciudadano2, asi como en consideracion a todos los requerimientos a crear
en el sistema Bogotéa te Escucha, por lo que se decidié dar publicidad a este medio con el fin de mejorar los tiempos
de gestion y el registro en el sistema de las peticiones recibidas. Por tal razén esta actividad ya se encuentra cumplida.

Incluir en la sefializacion de la sede administrativa de la Secretaria Distrital del Habitat informacion de interés en
lenguaje braille. Teniendo en cuenta la emergencia sanitaria ocasionada por el COVID y las medidas de bioseguridad
implementadas en el Distrito Capital, se ha dado prioridad a los ajustes y gestion de los canales telefonico y virtual
para garantizar la atencion a la ciudadania a través de estos canales, sin embargo, ya se estan adelantando mesas de
trabajo para la adecuacion de espacios idéneos de atencion al ciudadano en la sede administrativa y en el cual, se
incluye la respectiva sefializacion.
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Modificar la grabacion del PBX institucional para que en el menu de opciones esté alineado con los tramites y
servicios de la entidad. La grabacion del PBX institucional fue modificada en el mes de marzo, incluyendo como menu
de opciones los temas mas reiterados por la ciudadania, en éste se pueden evidenciar los asuntos ocasionados con la
emergencia sanitaria, esto es, reactivacion econémica. Por tal razon esta actividad ya se encuentra cumplida.

Adecuar el buzén de sugerencias en un lugar visible al publico con formatos disponibles y actualizados. La
implementacion de estrategias comunicativas de este tipo, ya se viene adelantando frente a la Coordinacion de Bienes
y Servicios de la Subdireccion Administrativa, para lo cual se adjuntan las siguientes evidencias fotogréficas de su

existencia:

Buzon de sugerencias USUARIO INTERNO

220N DE SUGERENCIAS

USUARIO INTERN

Ubicacion: 3er Piso de la Entidad, junto al auditorio.

Buzdn de sugerencias USUARIO EXTERNO

Ubicacidn: ler Piso de la Entidad — area de Correspondencia & Atencion al Ciudadano.

Disefiar una estrategia para la caracterizacion de los ciudadanos o grupos de valor de la Entidad y actualizar la
caracterizacion de usuarios publicada en la pagina web. EI proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano se
encuentra recolectando la informacion de las caracteristicas de la ciudadania que se comunica con la entidad a través
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de los diferentes canales de atencion, lo anterior con el objetivo de actualizar la informacion de “caracterizacion de
usuarios SDHT”.

Gestionar la herramienta del Centro de Relevo o ConVerTic, con el objetivo de facilitar la atencion a personas con
discapacidad auditiva (Servicio de relevo de llamadas y servicio de interpretacion en linea). En el mes de mayo se
gestiond a través de la Federacion Nacional de Sordos de Colombia — FENASCOL, informacidn referente al Servicio
de Interpretacion virtual — SERVIR, para la atencion a la ciudadania a personas con discapacidad auditiva, la cual
se encuentra en evaluacion para la posible implementacion. Teniendo en cuenta la meta o producto programado esta
actividad ya se encuentra cumplida. (ver anexo)

Capacitar en temas de servicio al ciudadano a los servidores de la entidad incluyendo al personal de apoyo de aseo,
vigilancia y correspondencia. El proceso de Servicio al Ciudadano en el mes de enero solicité al proceso de Talento
Humano la inclusién de teméticas relacionadas con Servicio al Ciudadano en el Plan Institucional de Capacitaciones
de la SDHT vigencia 2020, por lo que como resultado a la solicitud informan que la solicitud fue resuelta mediante
la formulacidn del siguiente parrafo dentro del PIC 2020:

“De otro lado, el PIC de la SDHT debe atender ejes tematicos de capacitacion transversales los cuales son instituidos
normativamente, es por ello la Entidad debe garantizar que esas tematicas se realicen para el fortalecimiento de las
competencias de los funcionarios, las capacitaciones que se deben tener en cuenta son: Gestion documental, lenguaje
Claro, Servicio y atencion al ciudadano, perdida de elementos, entre otras”.

Como se puede observar, se describe la tematica de lenguaje claro, servicio y atencion a la ciudadania dentro del
Plan Institucional de Capaciones, sin embargo, el proceso de Servicio al Ciudadano, como acciones para mejorar la
atencion a la ciudadania y aumentar la satisfaccion ciudadana, ha gestionado con diferentes entidades capacitaciones
y/o cualificaciones dirigidas a funcionarios y contratistas de la SDHT en temas de interés y relacionados con el buen
servicio a la ciudadania, atencion a victimas del conflicto armado y lenguaje claro. (ver anexo)

Desarrollar estrategias de evaluacion y seguimiento para validar los protocolos de atencion en los canales de
atencion telefonico, virtual y presencial. El proceso realiza seguimiento al cumplimiento de los protocolos de
atencion de los canales presencial, virtual y telefénico. El canal presencial se ha realizado seguimiento a través de
ejercicios de cliente incognito, el canal telefénico es evaluado mediante talleres de escucha y el canal virtual mediante
reportes e informes periddicos que permiten evaluar el cumplimiento de acciones. Por tal razdn, esta actividad ya se
encuentra cumplida ya que la meta o producto “reportes de evaluacion y seguimiento”, ya fue realizada.

Actualizar el procedimiento de trdmite de PQRSD PG06-PRO1. El procedimiento de PQRSD fue actualizado en el
mes de septiembre y se encuentra publicado en el Sistema Integrado de Gestion. (ver adjunto). Por tal razon esta
actividad ya se encuentra cumplida.

Disefar y desarrollar una estrategia de divulgacién de la carta de trato digno de la entidad. Es importante aclarar
que la carta de trato digno segun lo establecido por Funcion publica y el Gobierno Nacional busca dar a conocer los
derechos minimos que tiene la ciudadania frente al servicio que ofrece cualquier entidad del Estado. Por tal razon,
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esta actividad ya se encuentra cumplida ya que la meta o producto “actualizacion de la carta de trato digno” ya fue
realizada.

Gestionar la interoperabilidad del Bogota te Escucha con el sistema de correspondencia interno. Durante la
vigencia se han adelantado diferentes mesas de trabajo, para evaluar el desarrollo o implementacién de un sistema
de gestion documental que esté integrado con la plataforma Bogota te Escucha, entre las ofertas a evaluar se
encontraba el Sistema de Gestion Documental - SIGA de la Secretaria General y AZ Digital Gestor Documental de
ETB. A la fecha se estan adelantando reuniones con el equipo de trabajo de Secretaria General para definir la figura
juridica para la adquisicion del SIGA en la entidad. (ver adjunto)

Implementar un formato para interponer PQRSD de manera presencial. El formato de PQRSD fue radicada en la
Subdireccion de Programas y Proyectos para la asignacion de cddigo dentro del Sistema Integrado de Gestion. (ver
adjunto)

Formular y publicar los informes de PQRSD recibidos en la entidad. En la pagina web de la entidad en los
instrumentos de gestion de informacion puablica, se encuentran publicados los informes de PQRSD correspondientes
a los tres trimestres del afio 2020 y el informe del primer semestre de la vigencia. El link donde se encuentra la
informacidn es el siguiente:
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/Informe-pgr-denuncias-
solicitudes.

Dicho lo anterior, se solicita ajustar el porcentaje de cumplimiento y/o avance de las actividades programadas en el
Plan de Servicio al Ciudadano para la vigencia 2020 y las recomendaciones establecidas, igualmente, este proceso
se encuentra adelantando acciones para cumplir las actividades antes de la fecha final de cada actividad”.

Respuesta de Control Interno:

Una vez revisada la respuesta remitida por la Subdireccion Administrativa mediante el Radicado No. 3-2020-04282
del 18 de noviembre de 2020 se concluye lo siguiente frente los argumentos y soportes anexos de las actividades que
se encuentran en Plan de Servicio al Ciudadano vigencia 2020 definidas en la observacién en cuanto a su
incumplimiento y/o baja ejecucién asi:

v'Actividad 2: Disefiar y aplicar una estrategia de lenguaje claro para facilitar la comunicacion entre los
colaboradores de la Entidad y la ciudadania: Se observaron listado de asistencia a taller de lenguaje claro
del 2 de octubre de 2020 (Veeduria Distrital), sin embargo, no se observé el disefio de la estrategia del lenguaje
claro, tal como lo establece la actividad.

v'Actividad 3: Disefiar y desarrollar una campafia de comunicacién para divulgar los canales de atencién
de la SDHT: Si bien precisa que se establecieron piezas comunicativas no se adjuntaron soportes de la
campafia de comunicacion que se disefié para realizar la divulgacion de los canales de atencién de la entidad.

v Actividad 4: Incluir en la sefializacion de la sede administrativa de la Secretaria Distrital del Habitat
informacion de interés en lenguaje braille: De acuerdo a los argumentos expuestos en el que precisa que:
“(...) que ya se estan adelantando mesas de trabajo para la adecuacion de espacios idoneos de atencion al
ciudadano en la sede administrativa (...) ” y teniendo en cuenta que no se adjuntaron soportes que permitieran
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validar el estado de avance y cumplimiento de la accién, se concluye que el area responsable acoge la
observacion en referencia a esta actividad.

Actividad 5: Modificar la grabacion del PBX institucional para que el menu de opciones esté alineado
con los trdmites y servicios de la entidad: Si bien el &rea responsable sefiala que: “ (...) la grabacion del
PBX institucional fue modificada en el mes de marzo(...), no se adjuntaron soportes de dicha afirmacion, por
otra parte al verificar la grabacion del PBX, esta no cuenta con un menu de opciones alineado con los tramites
y servicios de la entidad por cuanto lo remite a la opcion 6 y esta no especifica que tramites se comunica bajo
esa opcion.

Actividad 6: Adecuar el buzon de sugerencias en un lugar visible al publico con formatos disponibles y
actualizados: Si bien se observan registros fotograficos de ubicacion del buzén de sugerencias en la entidad,
estos no dan certeza de la fecha de su implementacion.

Actividad 7: Disefiar una estrategia para la caracterizacién de los ciudadanos o grupos de valor de la
Entidad y actualizar la caracterizacion de usuarios publicada en la pagina web: No se adjuntaron soportes
que desvirtuaran la observacion.

Actividad 8: Gestionar la herramienta del Centro de Relevo o ConVerTic, con el objetivo de facilitar la
atencion a personas con discapacidad auditiva (Servicio de relevo de llamadas y servicio de
interpretacion en linea): Dentro de los soportes remitidos se observa un correo electronico del 26 de mayo
de 2020 de propuesta de servicio de interpretacion virtual, que no permite definir esta como meta de producto
de la actividad (Oficio, planilla o acta de la gestion realizada) y por lo tanto, como gestion de una herramienta
del Centro de Relevo o ConVerTic, como lo establece la actividad.

Actividad 9: Capacitar en temas de servicio al ciudadano a los servidores de la entidad incluyendo al
personal de apoyo de aseo, vigilancia y correspondencia: Si bien se adjuntaron listado de asistencia a taller
de lenguaje claro del 2 de octubre de 2020 (Veeduria Distrital), se observaron capacitaciones a personal del
area de correspondencia, mas no al personal de aseo y vigilancia.

Por otra parte, no se contaron con soportes que permita desvirtuar la observé de la actividad en cuanto no se
incluyé en el Plan Institucional de Capacitacion teméticas relacionadas con el servicio al ciudadano.

Actividad 10: Implementar estrategias de reconocimiento a los colaboradores encargados del proceso
de Servicio al Ciudadano: No hubo pronunciamiento respecto a la observacidn emitida de esta actividad.

Actividad 11: Desarrollar estrategias de evaluacién y seguimiento para validar los protocolos de
atencion en los canales de atencidn telefonico, virtual y presencial: No se adjuntaron soportes que
desvirtuara la observacion definida en esta actividad.

Actividad 12: Actualizar el procedimiento de tramite de PQRSD PGO06-PR01: Se observa que el
procedimiento en mencién fue actualizado el Procedimiento Tramite PQRSD “ El procedimiento de
PQRSD fue actualizado en el mes de septiembre de 2020, por lo que no se acepta los argumentos y soportes
que desvirta la observacion de esta actividad, ya que a la fecha de corte de la auditoria el procedimiento no
habia sido actualizado.

Actividad 13: Disefiar y desarrollar una estrategia de divulgacién de la carta de trato digno de la
entidad: Si bien existe soporte de la divulgacion de la Carta de Trato digno en la entidad en la pagina web, no
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se contaron con soportes del disefio y desarrollo de la estrategia de divulgacion de la carta de trato digno,
como lo determina la actividad.

Actividad 14: Gestionar la interoperabilidad del Bogota te Escucha con el sistema de correspondencia
interno: Lo soportes remitidos dan cuenta de gestiones realizadas fuera del periodo de alcance de la Auditoria.

Actividad 16: Implementar un formato para interponer PQRSD de manera presencial: De cuerdo a los
argumentos expuestos “El formato de PQRSD fue radicada en la Subdireccién de Programas y Proyectos
para la asignacion de cddigo dentro del Sistema Integrado de Gestion” y los soportes remitidos esta actividad
se encuentra incumplida, teniendo en cuenta que la fecha maxima definida para su cumplimiento dicho Plan
culmino el 1 de junio de 2020.

Actividad 18: Actualizar el banco de preguntas frecuentes y sus respectivas respuestas en la pagina web
de la entidad: No hubo pronunciamiento respecto a la observacion emitida de esta actividad.

Actividad 19: Capacitar a los servidores de la entidad en la Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo: No hubo pronunciamiento respecto a la observacion
emitida de esta actividad.

Actividad 20: Formular y publicar los informes de PQRSD recibidos en la entidad: : Si bien la
Subdireccion Administrativa en el Radicado enunciado sefiala que “(...) En la pagina web de la entidad en
los instrumentos de gestién de informacion publica, se encuentran publicados los informes de PQRSD
correspondientes a los tres trimestres del afio 2020 y el informe del primer semestre de la vigencia”, se
observa que el segundo informe relacionado con PQRS fue publicado hasta el mes de noviembre de 2020,
incumpliendo lo establecido en los lineamientos de politica de operaciones Q que sefiala “(...) Del
seguimiento de la oportunidad de respuesta de las peticiones: La Subsecretaria de Gestion Corporativa y
Control Interno Disciplinario publicara un informe trimestral para dar a conocer a la entidad, estado de
oportunidad y eficacia de respuestas, incluyendo recomendaciones para mejorar la gestion de respuestas(...)
del Procedimiento Tramite PQRSD- PG06-PR0O1”,como se observa en el siguiente pantallazo de la pagina
institucional de la Entidad:
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Conclusion: Se mantiene la observacion en las mismas condiciones del informe preliminar.
Analisis del Control Frente al Riesgo

Al no implementar las actividades programadas en el Plan de Servicio al Ciudadano oportunamente, se puede
materializar el riesgo de incumplimiento de normatividad.

Al verificar la matriz de riesgos del proceso de Gestién de Servicio al Ciudadano no se cuenta con un riesgo asociado,
por lo que no se tienen controles para su mitigacion.

Por lo anterior, se recomienda establecer riesgos asociados y los puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del riesgo inherente propio identificado.

Criterio de auditoria:

v Decreto 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.”

Observacion . Ausencia de publicaciones orientadas a comunicar los canales dispuestos para radicar peticiones

Aplicadas las pruebas de auditoria se identificd que si bien la entidad realizé la divulgacion de los canales de atencion
habilitados para la prestacion del servicio y la realizacion de tramites en la entidad, los cuales fueron divulgados a
través de las redes sociales y pagina web de la entidad (24 de marzo, 11 de mayo y 10 de junio de 2020) no se observo
publicacion en péagina web con fecha posterior al 28 de marzo respecto a piezas comunicacionales que permitieran a
la ciudadania conocer a través de qué medios tecnoldgicos se iba a realizar el registro y respuestas de las peticiones
realizadas, incumpliendo con lo dispuesto en el articulo 3 del Decreto 491 del 28 de marzo de 2020 en el que reza
“(...)Las autoridades dardn a conocer en su pagina web los canales oficiales de comunicacion e informacion mediante
los cuales prestaran su servicio, asi como los mecanismos tecnolégicos que emplearan para el registro y respuesta de
las peticiones” (Subrayado fuera de texto). Adicionalmente, no se observaron publicaciones dispuestas para comunicar
los horarios de atencion de la ventanilla de correspondencia, esto, teniendo en cuenta que empezé a funcionar en el

mes de mayo de 2020”.
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Respuesta del responsable del proceso auditado:

“En la pagina web y en las redes sociales de la Entidad, a partir del dia 24 de marzo de 2020, se dio a conocer los
canales dispuestos por la entidad para la recepcion de requerimientos, como se puede observar en las imagenes
adjuntas. Se publicé informacion para hacer uso del canal telefénico y virtual para que la ciudadania no tuviera que
salir de casa y garantizar las medidas de bioseguridad dispuestas por el Distrito y el Gobierno Nacional, al igual que
se comunicd oportunamente la apertura de la ventanilla de correspondencia con los horarios establecidos. (Ver
adjunto).

En consideracion de lo anterior y como quiera que se dio cumplimiento al articulo 3 del Decreto 491 del 28 de marzo
de 2020, se solicita el retiro de la afirmacion ausencia de publicaciones orientadas a comunicar los canales dispuestos
para radicar peticiones y la eliminacién de la observacion nimero 6.

Por otra parte, frente al Andlisis del control frente al riesgo, se solicita su eliminacion por los argumentos
anteriormente expuestos”.

Respuesta de Control Interno:

Una vez revisada la respuesta remitida por la Subdireccién Administrativa mediante el Radicado No. 3-2020-04282
del 18 de noviembre de 2020 se observan que se cuenta con soportes de publicaciones que comunican los horarios de
atencién de la ventanilla de correspondencia

Conclusion: Por lo anteriormente expuesto se retira la observacion del informe final.

Analisis del Control frente al riesgo

Al no comunicar los canales dispuestos para el registro y respuesta de las peticiones y mas en tiempo de emergencia
sanitaria a razon del virus COVID-19, se puede materializar el riesgo de incumplimiento de normatividad legal vigente,
lo cual podria generar sanciones.

Al verificar la matriz de riesgos del proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano no se cuenta con un riesgo asociado,
por lo que no se tienen controles para su mitigacion.

Por lo anterior, se recomienda establecer riesgos asociados y los puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del riesgo inherente propio identificado.

Criterios de auditoria

v Decreto 491 de 2020 “Por la cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién y la prestacion
de 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 Ecologica”.

Observacion No. 6 Bajo avance en la implementacion del Decreto 847 de 2019, en cumplimiento de la Politica
Publica Distrital de Servicio al Ciudadano
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Aplicadas las pruebas de auditoria y con base en lo establecido en el Decreto 847 de 2019 se verificd el avance en la
implementacién del mismo dentro de la entidad, teniendo en cuenta los articulos puntales en donde se generaron debes
para las entidades, para lo cual se observo lo siguiente:

item del Decreto 847 de
2019

Observacion

Articulo 9: Estrategia de
caracterizacioén de
ciudadanos

Se observé que la entidad cuenta con el formato PG06-FO579 Encuesta de
caracterizacion de usuarios, cuenta con el documento “Identificacion de Partes
Interesadas y Caracterizacion de Usuarios de la Secretaria Distrital del Habitat «
con fecha de noviembre de 2019, sin embargo, no se observé cual es la estrategia que
la entidad tiene definida para realizar la caracterizacidn de usuarios (Ejemplo: (Cémo
se aplica la encuesta, cdémo se divulgan los resultados, entre otros).

Articulo 10. Estrategia de
lenguaje claro:

Se observaron correos electrénicos del 15 y 28 de abril, 15 y 26 de mayo de 2020
dirigidos a los servidores de la entidad en donde se invita a participar en el curso de
lenguaje claro ofrecido por el Departamento Nacional de Planeacion DNP y correo
electronico del 08 de mayo de 2020 con asunto “Convocatoria para traducir
documentos de la entidad a lenguaje claro”, adicionalmente, la entidad cuenta con
el instructivo PG06-IN62 Guia de lenguaje claro Version 1, sin embargo, no se
observo documento que permitiera identificar la estrategia de lenguaje claro de la
entidad y las actividades definidas para brindar a los ciudadanos y a las éareas de la
misma entidad respuestas a solicitudes, informacion de servicios y tramites,
informacion en pagina web, entre otros, en lenguaje claro, comprensible y sencillo,
lo cual incumple con lo definido en el articulo 10 del Decreto 847 del 30 de diciembre
de 2019 que establece “Las entidades distritales deberdn implementar una estrategia
de lenguaje claro en todos los canales de interaccién, comunicaciones y actos
administrativos (...) ”.

Avrticulo 11. Adopcion del
modelo de seguimiento,
medicion y evaluacion,

No se observé dentro de la entidad la adopcion del instrumento expedido en
diciembre de 2019 por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania en la Secretaria General Alcaldia Mayor de
Bogota D.C, lo cual incumple con lo definido en el articulo 11 del Decreto 847 de
2019 “Las entidades distritales deberdn adoptar el modelo de seguimiento, medicién
y evaluacién del servicio a la ciudadania que disefie la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C, en el marco de implementacion de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania” .

12.
de
los

Acrticulo
Fortalecimiento
capacidades de
servidores publicos.

Se observaron documentos como: actas de reunion con tematica “Induccion en el
proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano a la contratista Nora Maria Henao
Ladino” del 20 de abril, “Induccién en el manejo de la plataforma Bogoté te Escucha,
para la contratista Nora Henao” del 22 de abril, “Capacitacion Integral del Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones BTE” del 05 de junio de 2020 (Sin firmas), Correo
electronico del 08 de abril con asunto “Capacitacion uso plataforma Bogota te
Escucha IVCV”, listado de asistencia del 08 de mayo de 2020 “Proceso de
reinduccion tramite de PQRD”; listado de asistencia del 08 de mayo de 2020
“Capacitacion funcionalidad plataforma de peticiones, quejas, y reclamos Bogota te
escucha Subsecretaria de Inspeccion, Vigilancia y Control de Vivienda, listado de
asistencia del 08 de mayo “Proceso de induccion gestion de servicio al ciudadano —
Servicio al Ciudadano”, sin embargo, dentro de estas capacitaciones no se observo
capacitaciones orientadas a temaéticas relacionadas con la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania y/o portafolio institucional y sus requisitos, adicionalmente,
dentro del Plan Institucional de Capacitacion version 1 de la entidad no se observé
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tematicas relacionadas con Gestion de Servicio al Ciudadano, no se observaron
capacitaciones y/o planes de formacién orientados a fortalecer las capacidades del
equipo del proceso de Servicio al Ciudadano ejemplo: Lenguaje de sefias, como
atender a personas con discapacidad, aplicacion del manual de servicio al ciudadano,
entre otros, por otra parte, de los soportes revisados se observé que no se realizd
induccion y/o reinduccién a todos los servidores del equipo del proceso, no se
observaron capacitaciones orientadas de forma integral a los servidores de la entidad
ejemplo: Aplicacion de la guia de lenguaje claro a razén que dentro de la entidad se
generan diferentes respuestas a la ciudadania, publicacién en redes sociales, entre
otras, lo cual permiti6 observar que no se da cumplimiento a lo definido en el articulo
12 “El personal que tiene por funcion servir directamente a los ciudadanos, usuarios
0 grupos de interés, debera 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 (...)”, el. Pardgrafo 2 “Cada entidad distrital deberd
incluir en los planes de formacién, teméticas relacionadas con la Politica Publica de
Servicio a la Ciudadania como tema estratégico en la gestion publica, e impartirlos
de forma integral a todos los servidores publicos que hacen parte de la
organizacion” y pardgrafo 3 “En los programas de induccion y reinduccion se
deberan incluir contenidos relacionados con la Politica Publica Distrital de Servicio
a la Ciudadania. La programacion de los procesos de formacion en las entidades
distritales debera proyectarse sin perjuicio de las convocadas por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C” del articulo 12 del Decreto 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 18. Registro y
tratamiento de las
denuncias por posibles
actos de corrupcion 'y
quejas con posible
connotacion disciplinaria
— Paréagrafo 1.

La entidad cuenta con una politica de seguridad de la informacién del sitio web y
proteccion de datos personales” publicada en
https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/mecanismos-de-

contacto/seguridad-informacion-datos-personales, adicionalmente, la secretaria
general de la Alcaldia Mayor de Bogotda, como responsable de administrar el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones “Bogota te Escucha” cuenta con una politica de
tratamiento de datos personales publicada en https://bogota.gov.co/sdqgs/proteccion-

datos, donde en esta se menciona que los reportantes de posibles actos de corrupcion
estan cubiertos por la politica, sin embargo, se observé que dentro de la entidad no se
cuenta con un procedimiento orientado a la proteccion de los datos personales de los
denunciantes de posibles actos de corrupcidn, esto a razén de que el Sistema Bogota
te Escucha no es el Gnico medio a través del cual se puede radicar una denuncia, de
tal manera gque se incumple con lo establecido en el paragrafo del articulo 18 que
establece “Cada entidad distrital deberd establece un procedimiento para la
proteccion de los datos personales del denunciante de posibles actos de corrupcién
y hacerlo pablico a los ciudadanos (....).

Lo anterior, permitié observar que se presenta bajo avance de implementacion de lo definido en el Decreto 847 de
2019, esto a razon de los tiempos definidos para la implementacién del Decreto, segun lo dispuesto en el articulo 32
del Decreto 847 de 2019, modificado por el Decreto 217 de 2020, que reza “Las entidades distritales deberdan
implementar las disposiciones contenidas en el presente decreto dentro de los dieciocho (18) meses siguientes a su
publicacion salvo lo contenido en el paragrafo 15 y en el pardgrafo del articulo 24 del presente decreto” y a la fecha
de la presente auditoria, no se observd avance significativo en su implementacién.
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Analisis del Control Frente al Riesgo

Al no ejecutarse acciones que permitan dar cumplimiento a lo definido en la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, se puede materializar el riesgo de incumplimiento de normatividad y/o vulneracion de los derechos de los
ciudadanos, lo cual podria generar sanciones a la entidad.

Al verificar la matriz de riesgos del proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano y Gestién Juridica no se cuenta con
un riesgo asociado, por lo que no se tienen controles para su mitigacion.

Por lo anterior, se recomienda establecer riesgos asociados y los puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del riesgo inherente propio identificado.

Criterio de auditoria:

v Decreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la
ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones”

v" Decreto 217 de 2020, “Por el cual se modifica el articulo 32 del Decreto Distrital 847 de 2019 “Por medio
del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones ”

Observacion 7. Inoportunidad en la formulacion del Plan Estratégico de Comunicaciones vigencia 2020

Aplicadas las pruebas de auditoria, se observo que la Oficina Asesora de Comunicaciones durante el primer semestre
de la vigencia 2020 realiz6 a través de canales como redes sociales y pagina web la divulgacion de piezas
comunicacionales con informacidn sobre acciones que desarrolld la Secretaria Distrital del Habitat y demaés
informacion de interés para la ciudadania y/o grupos de interés, sin embargo, no se observd Plan Estratégico de
Comunicaciones que permitiera validar cuales fueron las campafas y/o acciones que se tenian disefiadas para ejecutar
en el primer semestre de la vigencia 2020 en lo relacionado con las dependencias de la entidad ni las definidas a realizar
en el marco de la emergencia sanitaria COVID-19, dado que el Plan estratégico de comunicaciones fue aprobado en
el marco del Comité Directivo No. 011 del 20 de agosto de 2020y consiste en “documento que condensa las iniciativas
estratégicas de la Oficina Asesora de Comunicaciones, promoviendo la comprension, el fortalecimiento institucional
e incidiendo en la aceptacion de politicas, planes, programas y acciones adelantadas por la Entidad”, generando que
no se contara con una linea estratégica base que condensara las actividades de comunicacion de los procesos de la
entidad, sector Habitat, entre otros y por ende se divulgar informacion de acuerdo a las caracteristicas de los grupos
de interés de la entidad, incumpliendo con el instructivo PG02-IN43 Elaboracion del Plan Estratégico de
Comunicaciones que tiene como objetivo “Establecer los lineamientos para la elaboracién del Plan Estratégico de
Comunicaciones, de manera que este se articule con las necesidades de comunicacion provenientes de la entidad, de
la red de comunicaciones del Distrito y del Sector Habitat, y de las iniciativas de la OAC-SDHT, con el fin de
desarrollar una comunicacion integral, alineada y efectiva en la Entidad, que construya relaciones transparentes y
de confianza con los actores con los cuales interactia la Secretaria Distrital del Habitat.

Analisis de control frente al riesgo

El no contar con controles y/o documento que permita identificar las actividades de comunicacion definidas para
divulgar y dar a conocer los diferentes trdmites, procesos, programas, proyectos, entre otros de la entidad, se puede
generar el riesgo de ejecutar acciones gque no tendran impacto en la ciudadania y de esta manera no se identifique la
priorizacion de actividades que se deben de divulgar para asegurar la transparencia de las entidades en su quehacer.
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Al verificar la matriz de riesgos del proceso de Comunicaciones Publicas y Estratégicas, no se cuenta con un riesgo
asociado, por lo que no se tienen controles para su mitigacion.

Por lo anterior, se recomienda establecer riesgos asociados y los puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del riesgo inherente propio identificado.

Criterio de auditoria:
v Instructivo PG02-IN43 Elaboracién del Plan Estratégico de Comunicaciones

Observacion 8. Deficiencias en el disefio de mapas de riesgos version 10 del proceso de Gestion de Servicio al
Ciudadano

Aplicadas las pruebas de auditoria y tomando como base la Guia para la administracion del riesgo y el disefio de
controles en entidades publicas version 4, politica de administracion del riesgo version 3 y el procedimiento PG03-
PR06 Administracion de Riesgos de Gestion, Corrupcion y Seguridad Digital version 7, se analizo el disefio de los
mapas de riesgos del proceso de Gestidn de servicio al Ciudadano PG03-FO401 version 10 del 20 de mayo de 2020,
se observo lo siguiente:

v' Mapa de riesgos de gestion

v Relacion de causas

Riesgo 1: Inoportunidad en la asignacion de las PQRSD que ingresan a través de los canales de atencion oficiales
habilitados por la entidad.

El riesgo cuenta con 3 causas identificadas, de las cuales a continuacion se relaciona lo observado:

Causa Consecuencia Actividad de control Observacion

La actividad de control definida no es
coherente con la causa identificada, a razén
de que la socializacién del procedimiento de
PQRSD no va a mitigar la causa identificada,
dado que esta se encuentra relacionada es con
. . S la falta de integracion de los sistemas,
Falta de integracion y/o . Socializacion del | . . . P
alineacion de los sistemas Fallas sistémicas en la procedimiento de mcum_pllenr:ig con lo definido en la guia de
. g . administracion en el numeral 3.2.1 Al
de informacién. trdmite de PQRSD . .
momento de definir las actividades de
control por parte de la primera linea de
defensa, es importante considerar que los
controles estén bien disefiados, es decir, que
efectivamente estos mitigan las causas que
hacen que el riesgo se materialice”.
Sanciones Conformacién mesa | La actividad de control “Conformacion de
disciplinarias en contra | de trabajo mensual | mesa de trabajo” se encuentra combinada en
de los funcionarios | (Actas del desarrollo | una columna en el formato PG03-FO401
responsables del trdmite | de las jornadas y | para las dos causas, lo cual incumple con lo
de PQRSD y de la | generacion de | definido en la guia para la administracion del
entidad. COMpPromisos) riesgo que establece “Para cada causa debe

prestacion del servicio

Desconocimiento de las
competencias de la
Entidad y del
procedimiento de
PQRSD
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Seguimiento inoportuno

en las PQRSD que | Informacion inexacta mensual(Reportes

ingresan a la entidad

por gestionar)

Conformacién mesa | existir un control. Las causas se deben
de trabajo | trabajar de manera separada (no se deben

combinar en una misma columna o

peticiones pendientes | renglon)”.

Riesgo 2. Insatisfaccion ciudadana

El riesgo cuenta con 2 causas identificadas, de las cuales a continuacién se relaciona lo observado:

Causa Consecuencia

Actividad de control Observacion

Interrupcion  en la
prestacion y cobertura del
servicio

Inoportunidad en la de
prestacion del servicio

Conformacion
mesa
mensual

de | No hay observacion.
trabajo

Falta de suministro de la
informacion a Servicio al

La actividad de control “Seguimiento a la
aplicacion del Manual de Servicio al

. Desconocimiento para | Seguimiento a la .

Ciudadano, por parte de suministrar P la | a Igilcaci(')n del Manual Ciudadano” no es coherente con la causa
los procesos responsables | : ot P . identificada, dado que esta se encuentra
: . informacion exacta a la | de servicio al : L
de gestionar los tramites, | . . . relacionada con falta de suministro de

ciudadania ciudadano.

servicios, programas Yy
estrategias de la Entidad

informacion por parte de los procesos de la
entidad que son responsables de gestionar los

Seguimiento inoportuno

en las PQRSD que | Informacién inexacta mensual(Reportes

ingresan a la entidad

por gestionar)

servicios y/o tramites de la entidad, mas no a
que el servicio sea ineficiente, incumpliendo

Conformacion MESa | con lo definido en la guia de administracién
de trabajo | en el numeral 3.2.1 Al momento de definir las

actividades de control por parte de la

peticiones pendientes | Primera linea de defensa, es importante

considerar que los controles estén bien
disefiados, es decir, que efectivamente estos
mitigan las causas que hacen que el riesgo se
materialice”.

v" Disefo de controles

Actividad de control

Socializacion del procedimiento de tramite de PQRSD

Parametros que se establecen en
la Guia Administracion del
Riesgo

Mapa de riesgos del proceso

Observacion

1. Definir el responsable: Persona
asignada para ejecutar el control.
Debe tener la  autoridad,
competencias 'y conocimientos
para ejecutar el control dentro del
proceso. Es importante establecer
el cargo responsable de su
realizacion

Caracterizacion del proceso-
Responsable de Proceso

No hay observacidn, dado que se relaciona la
caracterizacién del proceso y en esta se encuentra
incluido el (la) Subdirector (a) Administrativo (a)
de la entidad como responsable.

2. Periodicidad definida: Diario,
mensual, trimestral, anual, y su
ejecucion debe ser consistente y
oportuna. Hay controles que no
tienen periodicidad especifica, por
tal razon se debe redactar de tal

La periodicidad estd definida en la
medida en que es actualizado el
procedimiento.

Redactado, de acuerdo a lo que establece la guia,
dado que una vez se actualiza el procedimiento,
se ejecuta la actividad de control definida.
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forma que indique que cada vez
que se desarrolla la actividad se
ejecuta el control.

3. Indicar cual es el proposito del
control: Indicar para que se realiza
y que ese propdsito conlleve a
prevenir las causas que genera el
riesgo 0 detectar la
materializaciéon, con el fin de
realizar ajustes y correctivos en el
disefio del control o ejecucion.

Actas de reunién de la socializacion

No se establece cual es el proposito de realizar la
actividad de control, teniendo en cuenta que un
acta no previene o detecta la materializacion del
riesgo o de sus causas.

4. Definir como se realiza la
actividad de control: Se debe
indicar el como se realiza, para
evaluar si la fuente u origen de la
informacion que sirve para
ejecutar el control es confiable
para la mitigacién del riesgo

Procedimiento PGO06-PR0O1 tramite
PORSD-4. LINEAMIENTOS O
POLITICAS DE OPERACION

No se establece las actividades definen la
realizacién del control, teniendo en cuenta que la
actividad estd orientada a una socializacion de
aplicacion de un procedimiento y méas no a la
aplicacion en dia del procedimiento, lo cual no
permite evidenciar como el responsable esta o no
controlando y/o evitando que el riesgo se
materialice, el procedimiento por si solo no es
una actividad.

5. Definir qué pasa con las
observaciones o desviaciones: El
control debe indicar que pasa con
las observaciones o desviaciones
como resultado de ejecutar el
control.

Actas de reunién de la socializacion

No se relaciona que se debe hacer en caso de
presentarse desviaciones Yy/u observaciones
durante la ejecucion del control

6. Evidencia de la ejecucién del
control

Registros de convocatoria,
desarrollo de las jornadas vy
generacion de compromisos

Se recomienda incluir como soportes las actas de
reunién, dado que alli es donde se puede validar
la ejecucion de la actividad de control y de los
temas socializados. Adicionalmente, no se pudo
la validar la ejecucion del control de acuerdo a
como se encuentra disefiado, dado que no se
remitieron los respectivos soportes.

Actividad de control

Conformacion mesa de trabajo mensual (Actas del desarrollo de las jornadas y

generacion de compromisos)

Parametros que se establecen
en la Guia Administracion del
Riesgo

Mapa de riesgos del proceso

Observacion

1. Definir el responsable: Persona
asignada para ejecutar el control.
Debe tener la  autoridad,
competencias y conocimientos
para ejecutar el control dentro del
proceso. Es importante establecer
el cargo responsable de su
realizacién

Caracterizacion  del
Responsable de Proceso

proceso-

No hay observacion, dado que se relaciona la
caracterizacion del proceso y en esta se encuentra
incluido el (la) Subdirector (a) Administrativo (a)
de la entidad como responsable.

2. Periodicidad definida: Diario,
mensual, trimestral, anual, y su
ejecucion debe ser consistente y
oportuna. Hay controles que no
tienen periodicidad especifica, por

Definido en el control

No hay observacion, dado que en el control se
establece que es una mesa de trabajo mensual.
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tal razén se debe redactar de tal
forma que indique que cada vez
que se desarrolla la actividad se
ejecuta el control.

3. Indicar cudl es el proposito del
control: Indicar para que se realiza
Yy que ese proposito conlleve a
prevenir las causas que genera el
riesgo 0 detectar la
materializacion, con el fin de
realizar ajustes y correctivos en el
disefio del control o ejecucion.

Definido en el control

No se establece cual es el propésito de realizar la
actividad de control, teniendo en cuenta que un acta
no previene o detecta la materializacion del riesgo
o0 de sus causas, adicionalmente, en el control no se
define la razdn de ser del mismo.

4. Definir como se realiza la
actividad de control: Se debe
indicar el como se realiza, para
evaluar si la fuente u origen de la
informacion que sirve para
ejecutar el control es confiable
para la mitigacién del riesgo

Actas de reunién

No se establece las actividades definen Ia
realizacion del control, lo cual no permite
evidenciar como el responsable estd o no
controlando y/o evitando que el riesgo se
materialice, un acta de reunién no permite validar si
el control es confiable para la mitigacion del riesgo.

5. Definir qué pasa con las
observaciones o desviaciones: El
control debe indicar que pasa con
las observaciones o desviaciones
como resultado de ejecutar el
control.

Actas de reunion

No se relaciona que se debe hacer en caso de
presentarse desviaciones y/u observaciones durante
la ejecucion del control.

6. Evidencia de la ejecucién del
control

Actas de reunioén

No hay observacion, a razon que se observaron las
respectivas actas de reunidn del proceso de Servicio
al Ciudadano en donde se realiz6 seguimiento y
acciones a seguir en el marco del COVID 19 al
interior del proceso y coordinacion con
dependencias como Subdireccion Administrativa y
Subsecretaria de Inspeccién, Vigilancia y Control
de Vivienda.

Se recomienda validar la periodicidad del control,
dado que no se realiza de manera mensual sino al
menos se estan realizando dos reuniones por mes.

Actividad de control

Conformacion mesa de trabajo
gestionar)

mensual (Reportes peticiones pendientes por

Parametros que se establecen en
la Guia Administracion del
Riesgo

Mapa de riesgos del proceso

Observacion

1. Definir el responsable: Persona
asignada para ejecutar el control.
Debe tener la  autoridad,
competencias y conocimientos
para ejecutar el control dentro del
proceso. Es importante establecer
el cargo responsable de su
realizacion

Caracterizacion  del
Responsable de Proceso

proceso-

No hay observacion, dado que se relaciona la
caracterizacién del proceso y en esta se encuentra
incluido el (la) Subdirector (a) Administrativo (a)
de la entidad como responsable.

2. Periodicidad definida: Diario,
mensual, trimestral, anual, y su

Definido en el control

La actividad de control no es coherente con el
soporte 0 evidencia definida, dado que se define
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ejecucion debe ser consistente y
oportuna. Hay controles que no
tienen periodicidad especifica, por
tal razon se debe redactar de tal
forma que indique que cada vez
que se desarrolla la actividad se
ejecuta el control.

como soporte “reportes de peticiones pendientes
por gestionar” y la actividad especifica
“Conformacion mesa de trabajo mensual”, por ende
no se conoce cual es la periodicidad definida.

3. Indicar cual es el proposito del
control: Indicar para que se realiza
y que ese proposito conlleve a
prevenir las causas que genera el
riesgo 0 detectar la
materializacion, con el fin de
realizar ajustes y correctivos en el
disefio del control o ejecucion.

Caracterizacion  del  proceso-
Responsable de Proceso-verificar

No se establece cual es el propdsito de realizar la
actividad de control.

4. Definir como se realiza la
actividad de control: Se debe
indicar el como se realiza, para
evaluar si la fuente u origen de la
informacion que sirve para
ejecutar el control es confiable
para la mitigacion del riesgo

Sistemas de informacion (Forest
y SDQS)

No se establece como se realiza la actividad
definida, dado que el sistema por si solo no permite
identificar como se da aplicabilidad al control y no
permite evidenciar como el responsable esta 0 no
controlando y/o evitando que el riesgo se
materialice.

5. Definir qué pasa con las
observaciones o desviaciones: El
control debe indicar que pasa con
las observaciones o desviaciones
como resultado de ejecutar el
control.

Actas de reunion

No se relaciona que se debe hacer en caso de
presentarse desviaciones y/u observaciones durante
la ejecucion del control.

6. Evidencia de la ejecucién del
control

Reporte de peticiones pendientes
por gestionar

Se observé que se generan los respectivos soportes
de las peticiones pendientes por gestionar, sin
embargo, se recomienda verificar la actividad de
control definida y el disefio correspondiente, dado
que no es claro por qué se realizan estos reportes ni
la periodicidad con que se deben de realizar.

v" Riesgo: Insatisfaccion ciudadana

Actividad de control

Seguimiento al Manual de Servicio al Ciudadano

Parédmetros que se establecen
en la Guia Administracion del
Riesgo

Mapa de riesgos del proceso

Observacion

1. Definir el responsable: Persona | Caracterizacion del proceso- | No hay observacién, dado que se relaciona la
asignada para ejecutar el control. | Responsable de Proceso caracterizacion del proceso y en esta se encuentra
Debe tener la  autoridad, incluido el (la) Subdirector (a) Administrativo (a)
competencias y conocimientos de la entidad como responsable.

para ejecutar el control dentro del

proceso. Es importante establecer

el cargo responsable de su

realizacion

2. Periodicidad definida: Diario, | Informe de seguimiento | No hay observacion, sin embargo, se recomienda
mensual, trimestral, anual, y su | trimestral. dejar expresado Unicamente la periodicidad con que

ejecucion debe ser consistente y
oportuna. Hay controles que no

se va a realizar, ejemplo “Trimestral”.
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tienen periodicidad especifica, por
tal razon se debe redactar de tal
forma que indique que cada vez
que se desarrolla la actividad se
ejecuta el control.

3. Indicar cual es el proposito del
control: Indicar para que se realiza
y que ese propdsito conlleve a
prevenir las causas que genera el
riesgo 0 detectar la
materializacion, con el fin de
realizar ajustes y correctivos en el
disefio del control o ejecucidn.

Oficio o memorando No se establece cual es el propésito de realizar la
actividad de control.

4. Definir como se realiza la
actividad de control: Se debe
indicar el como se realiza, para
evaluar si la fuente u origen de la
informacion que sirve para

Informe de seguimiento trimestral | No se establece como se realiza la actividad
definida, dado que el informe por si solo no permite
identificar como se da aplicabilidad al control y no
permite evidenciar como el responsable estd 0 no
controlando y/o evitando que el riesgo se

ejecutar el control es confiable materialice.
para la mitigacion del riesgo
5. Definir qué pasa con las | Oficio o memorando No se relaciona que se debe hacer en caso de

observaciones o desviaciones: El
control debe indicar que pasa con
las observaciones o desviaciones
como resultado de ejecutar el
control.

presentarse desviaciones y/u observaciones durante
la ejecucion del control.

6. Evidencia de la ejecucién del
control

Informe de seguimiento trimestral | No se observaron soportes que permitieran validar
la ejecucion del informe de seguimiento trimestral,
cabe resaltar que el area remitié evaluaciones que
se realizan a los operadores de llamadas, sin
embargo, esto no se encuentra relacionado en la
actividad de control, a razén del soporte que se
establece.

v' Mapas de riesgos de corrupcion

Riesgo 1: Uso incorrecto de la informacién suministrada al ciudadano para el favorecimiento de intereses

propios o de terceros

Actividad de control

Seguimiento al Manual de Servicio al Ciudadano

Parédmetros que se establecen
en la Guia Administracion del
Riesgo

Mapa de riesgos del proceso Observacion

1. Definir el responsable: Persona
asignada para ejecutar el control.
Debe tener la  autoridad,
competencias y conocimientos
para ejecutar el control dentro del
proceso. Es importante establecer
el cargo responsable de su
realizacion

Caracterizacion del  proceso- | No hay observacion, dado que se relaciona la
Responsable de Proceso caracterizacion del proceso y en esta se encuentra
incluido el (la) Subdirector (a) Administrativo (a)
de la entidad como responsable.
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2. Periodicidad definida: Diario,
mensual, trimestral, anual, y su
ejecucion debe ser consistente y
oportuna. Hay controles que no
tienen periodicidad especifica, por
tal razon se debe redactar de tal
forma que indique que cada vez
que se desarrolla la actividad se
ejecuta el control.

Acta de seguimiento semestral

La periodicidad definida no es coherente con lo
definido en el soporte de la actividad de control,
dado que se establece “Informe de seguimiento
trimestral” y en la periodicidad se define “Acta de
seguimiento mensual”.

3. Indicar cudl es el proposito del
control: Indicar para que se realiza
y que ese proposito conlleve a
prevenir las causas que genera el
riesgo 0 detectar la
materializacion, con el fin de
realizar ajustes y correctivos en el
disefio del control o ejecucion.

Acta de seguimiento semestral

No se establece cual es el propdsito de realizar la
actividad de control.

4. Definir como se realiza la
actividad de control: Se debe
indicar el como se realiza, para
evaluar si la fuente u origen de la
informacion que sirve para
ejecutar el control es confiable
para la mitigacion del riesgo

Acta de seguimiento semestral

No se establece como se realiza la actividad
definida, dado que el acta por si sola no permite
identificar como se da aplicabilidad al control y no
permite evidenciar como el responsable esta 0 no
controlando y/o evitando que el riesgo se
materialice.

5. Definir qué pasa con las
observaciones o desviaciones: El
control debe indicar que pasa con
las observaciones o desviaciones
como resultado de ejecutar el
control.

Acta de seguimiento semestral

No se relaciona que se debe hacer en caso de
presentarse desviaciones y/u observaciones durante
la ejecucion del control.

6. Evidencia de la ejecucion del
control

Acta de seguimiento semestral

No se observaron soportes que permitieran validar
la ejecucion del control, cabe resaltar que el area
remiti6 evaluaciones que se realizan a los
operadores de llamadas, sin embargo, esto no se
encuentra relacionado en la actividad de control, a
razén del soporte que se establece, adicionalmente,
se observo que los soportes varian, dado que se
tiene establecido en una parte del mapa “informe de
seguimiento trimestral” y en la presente pregunta
“Acta de seguimiento trimestral”.

v" Riesgo 2: Cobro indebido por prestacion de servicios o acceso a la informacion, para favorecimiento

propio o a terceros

Actividad de control

Promocién de la gratuidad del servicio, en plataformas web, a través de una
campafia anual comunicacional (pagina web, SUIT y Guia de Tramites y Servicios),

carteleras informativas

Parametros que se establecen en
la Guia Administracion del
Riesgo

Mapa de riesgos del proceso

Observacion

1. Definir el responsable: Persona
asignada para ejecutar el control.
Debe tener la  autoridad,

Caracterizacién  del
Responsable de Proceso

proceso-

No hay observacion, dado que se relaciona la
caracterizacion del proceso y en esta se encuentra
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competencias y conocimientos
para ejecutar el control dentro del
proceso. Es importante establecer
el cargo responsable de su
realizacion

incluido el (la) Subdirector (a) Administrativo (a)
de la entidad como responsable.

2. Periodicidad definida: Diario,
mensual, trimestral, anual, y su
gjecucion debe ser consistente y
oportuna. Hay controles que no
tienen periodicidad especifica, por
tal razon se debe redactar de tal
forma que indique que cada vez
que se desarrolla la actividad se
ejecuta el control.

Definida en el control

No hay observacion, dado que en la actividad de
control se establece una campafia anual.

Se recomienda que la periodicidad sea menor, a
razon de evitar y controlar que el riesgo se
materialice.

prevenir las causas que genera el
riesgo 0 detectar la
materializacion, con el fin de
realizar ajustes y correctivos en el
disefio del control o ejecucion.

3. Indicar cudl es el proposito del | Registro fotogréafico y/o | No se establece cual es el propésito de realizar la
control: Indicar para que se realiza | pantallazos y/o correos de | actividad de control.
y que ese proposito conlleve a | difusion

4. Definir como se realiza la
actividad de control: Se debe
indicar el como se realiza, para
evaluar si la fuente u origen de la
informacion que sirve para
ejecutar el control es confiable
para la mitigacién del riesgo

Campanfias difundidas a nivel del
distrito y pagina web con difusion

masiva

No se establece como se realiza la actividad
definida y no permite evidenciar como el
responsable est4 o no controlando y/o evitando que
el riesgo se materialice, eso a razon de que las
campafias de comunicacion son disefiadas por la
Oficina de Comunicaciones.

5. Definir qué pasa con las
observaciones o desviaciones: El
control debe indicar que pasa con
las observaciones o desviaciones
como resultado de ejecutar el
control.

Denuncias por cobros indebidos

No se relaciona que se debe hacer en caso de
presentarse desviaciones y/u observaciones durante
la ejecucion del control, dado que lo definido es en
caso de que se observe la materializacion del riesgo.

Se observd publicacion del 18 de agosto en la
pagina de Facebook de la SDHT de pieza de

. . . . Registro fotografico ylo L ; g
6. Evidencia de la ejecucion del antallazos Vo correos de | comunicacion respecto a la informacion de que
control gifusién y todos los tramites y servicios de la SDHT son

gratuitos, sin embargo, no se observo publicacion
en pagina web, ni en la guia de tramites y servicios.

Los controles se encuentran calificados como “Fuerte”, sin embargo, teniendo en cuenta lo anterior, se observé que se
presentan deficiencias en su disefio, por ende incumple con lo definido en la guia para la administracion del riesgo
version 4, la cual establece “El resultado de cada variable de disefio, a excepcién de la evidencia, va a afectar la
calificacion del disefio del control, ya que deben cumplirse todas las variables para gue un control se evallle como
bien diseniado” (Subrayado fuera de texto).

v" Riesgo residual

Teniendo en cuenta lo definido en las columnas “Escala afectada” y “Desplazamiento” del mapa de riesgos de gestion

y corrupcion del proceso, se observo lo siguiente:
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v' Mapa de riesgos de gestion

Riesgo 1: Inoportunidad en la asignacion de las PQRSD que ingresan a traveés de los canales de atencion oficiales
habilitados por la entidad

Se realiz6 de manera inadecuada el desplazamiento de las columnas, dado que segln el mapa de calor establecido en
el formato PG03-FO401 Mapa de riesgos version 6 deberia ser en probabilidad “Rara vez” y en impacto
“Insignificante”, sin embargo, en el mapa vigente se encuentra en “Rara vez” y “Menor” respectivamente.

Riesgo 2: Insatisfaccion ciudadana

Se realiz6 de manera inadecuada el desplazamiento de las columnas, dado que segun el mapa de calor establecido en
el formato PG03-FO401 Mapa de riesgos version 6 deberia ser en probabilidad “Improbable” y en impacto
“Insignificante”, sin embargo, en el mapa vigente se encuentra en “Rara vez” y “Menor” respectivamente.

v' Mapa de riesgos de corrupcion

Riesgo 1: Uso incorrecto de la informacion suministrada al ciudadano para el favorecimiento de intereses
propios o de terceros

Se realiz6 de manera inadecuada el desplazamiento de las columnas, dado que segln el mapa de calor establecido en
el formato PG03-FO401 Mapa de riesgos version 6 deberia ser en probabilidad “Rara vez” y en impacto “Moderado”,
sin embargo, en el mapa vigente se encuentra en “Posible” y “Moderado” respectivamente.

Riesgo 2: Cobro indebido por prestacion de servicios o0 acceso a la informacion, para favorecimiento propio o a
terceros.

Se realiz6 de manera inadecuada el desplazamiento de las columnas, dado que segun el mapa de calor establecido en
el formato PG03-FO401 Mapa de riesgos version 6 deberia ser en probabilidad “Rara vez” y en impacto “Mayor”, sin
embargo, en el mapa vigente se encuentra en “Posible” y “Mayor” respectivamente.

v Niveles de aceptacién del riesgo
v' Mapas de riesgos de gestion

Riesgo 1: Inoportunidad en la asignacién de las PQRSD que ingresan a través de los canales de atencién oficiales
habilitados por la entidad

Teniendo en cuenta lo definido en la politica de administracion del riesgo version 4, se observd que el riesgo residual
se encuentra en “Zona de riesgo baja” y opcion de manejo “Compartir el riesgo”, sin embargo, segun la politica cuando
un riesgo de gestion se encuentra en zona de riesgo baja el nivel de aceptacion es “Aceptar” y por ende no es necesario
generar acciones adicionales, “no se adopta ninguna medida que afecte la probabilidad o el impacto del riesgo” , para
lo cual se presenta incumplimiento por parte del proceso, dado que se encuentran acciones formuladas y son las mismas
gue se encuentran definidas en las actividades de control, lo cual no genera valor agregado para la mitigacion de la
materializacion del riesgo identificado.

Riesgo 2: Insatisfaccion ciudadana
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Se observo que el riesgo residual se encuentra en “Zona de riesgo baja” y opcion de manejo “Aceptar el riesgo”, segin
la politica de administracién del riesgo 4 cuando el nivel de aceptacion es “Aceptar” no es necesario generar acCiones
adicionales, “no se adopta ninguna medida que afecte la probabilidad o el impacto del riesgo” , para lo cual se
presenta incumplimiento por parte del proceso, dado que se encuentran acciones formuladas y son las mismas que se
encuentran definidas en las actividades de control, lo cual no genera valor agregado para la mitigacion de la
materializacion del riesgo identificado.

v' Mapa de riesgos de corrupcion

Riesgo 1 Uso incorrecto de la informacion suministrada al ciudadano para el favorecimiento de intereses
propios o de terceros y riesgo 2 Cobro indebido por prestacion de servicios o acceso a la informacion, para
favorecimiento propio o a terceros.

Se observé que el riesgo residual de los dos riesgos definidos en el mapa de riesgos de corrupcion version 10 se
encuentran en “Zona de riesgo baja” y opcién de manejo “Aceptar el riesgo”, segun la politica de administracion del
riesgo 4 el nivel de aceptacion “Aceptar” aplica para los riesgos de gestion y de seguridad digital en zona de riesgo
baja, adicionalmente, se incumple con lo definido en la guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles
en entidades publicas version 4 que establece “En el caso de riesgos de corrupcion, estos no pueden ser aceptados”,
por otra parte se observé que las acciones formuladas son las mismas que se encuentran definidas en las actividades
de control, lo cual no genera valor agregado para la mitigacion de la materializacion del riesgo identificado.

v' Materializacion del riesgo

Riesgo 1. Inoportunidad en la asignacion de las PQRSD que ingresan a través de los canales de atencién oficiales
habilitados por la entidad.

Se observo la ejecucion de las actividades de control definidas, donde se observo que no se remiten los soportes
correspondientes a la actividad de control No. 1 Socializacion del procedimiento de tramite de PQRSD, respecto a la
actividad de control No. 3 que se relaciona con generar reportes se seguimiento periddico a las peticiones pendientes
por gestionar, segln los reportes remitidos, se realizé un muestreo de las dependencias de la Subsecretaria de Gestion
Financiera e Inspeccion, Vigilancia y Control de Vivienda y se observé lo siguiente:

v" Reporte del corte 31 de enero de 2020

. Numero de ,Fgcha Fecha de L
Dependencia . maxima de Observacion
radicado respuesta

respuesta

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 31 de enero, en estado
1-2020-01015 | 07 de febrero | 25 de febrero | “Vencida” en los reportes con corte a 14 y 20 de
febrero de 2020, la respuesta se generd fuera de
términos el 25 de febrero.

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 31 de enero, 14 y 20 de
febrero, en estado “Vencida” en los reportes con
corte a 28 de febrero. 06,13, 03, 17, 23y 30 de
abril y 08 de mayo de 2020, la respuesta se
genero fuera de términos el 11 de mayo.

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 31 de enero, 14 y 20 de

Subsecretaria de
Gestién Financiera
1-2020-01999 | 21 de febrero 11 de mayo

1-2020-01028 | 07 de febrero 09 de marzo
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febrero, en estado “Vencida” en los reportes con
corte a 28 de febrero. 06,13, 03, 17, 23y 30 de
abril y 08 de mayo de 2020, la respuesta se
generé fuera de términos el 09 de marzo.

1-2019-40773

27 de
noviembre de
2019

10 de febrero

Se observo la peticion en estado “Vencida” desde
el reporte con corte a 02 de enero hasta el reporte
del 08 de mayo de 2020, la respuesta se generd
fuera de términos el 10 de febrero.

1-2020-01585

17 de febrero

11 de marzo

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 31 de enero y 14 de febrero,
en estado “Vencida” en los reportes con corte a
20 y 28 de febrero, 06 y 13 de marzo 2020, la
respuesta se generd fuera de términos el 11 de
marzo.

1-2020-01953

21 de febrero

25 de febrero

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 31 de enero y 20 de febrero,
se generd respuesta fuera de términos el 25 de
febrero.

v" Corte 20 de febrero de 2020

Dependencia

NUmero de
radicado

Fecha
maxima de
respuesta

Fecha de
respuesta

Observacion

Subsecretaria de
Gestion Financiera

1-2020-02551

26 de febrero

20 de abril

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 20 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 28 de
febrero, 06, 13 y 26 de marzo 2020, 03, 17 y 23
de abril, la respuesta se generd fuera de términos
el 20 de abril.

1-2020-03338

05 de marzo

09 de mayo

Se observo la peticion en estado “Normal” en los
reportes con corte a 20 y 28 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 06, 13y 26
de marzo 2020, 03, 17 y 30 de abril y 08 de mayo,
la respuesta se generd fuera de términos el 09 de
mayo.

1-2020-02967

02 de marzo

13 de marzo.

Se observo la peticion en estado “Normal” en los
reportes con corte a 20 y 28 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 06 y 13 de
marzo 2020, la respuesta se generd fuera de
términos el 13 de marzo.

1-2020-03050

03 de marzo

10 de marzo

Se observo la peticion en estado “Normal” en los
reportes con corte a 20 y 28 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 06 y 13 de
marzo 2020, la respuesta se generd fuera de
términos el 10 de marzo.

1-2020-02092

24 de febrero

15 de abril

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 20 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 28 de
febrero, 06 y 13 de marzo 2020, la respuesta se
generd fuera de términos el 15 de abril.

1-2020-03015

03 de marzo

13 de marzo

Se observo la peticion en estado “Normal” en los
reportes con corte a 20y 28 de febrero, en estado
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“Vencida” en los reportes con corte a 06 y 13 de
marzo 2020, la respuesta se generd fuera de
términos el 13 de marzo.

1-2020-03261

04 de marzo

13 de marzo

Se observo la peticion en estado “Normal” en los
reportes con corte a 31 de enero y 20 de febrero,
sin embargo la respuesta se generé fuera de
términos el 13 de marzo.

1-2020-03127

03 de marzo

11 de mayo

Se observo la peticion en estado “Normal” en los
reportes con corte a 20 y 28 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 06, 13y 26
de marzo 2020, 03, 17 y 30 de abril y 08 de mayo,
la respuesta se generd fuera de términos el 11 de
mayo.

1-2020-03128

03 de marzo

14 de mayo

Se observo la peticion en estado “Normal” en los
reportes con corte a 20 y 28 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 06, 13y 26
de marzo 2020, 03, 17 y 30 de abril y 08 de mayo,
la respuesta se generd fuera de términos el 14 de
mayo.

1-2020-02152

24 de febrero

04 de mayo

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 20 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 28 de
febrero, 06, 13 y 26 de marzo 2020, 03, 17 y 30
de abril y 08 de mayo, la respuesta se generd
fuera de términos el 04 de mayo.

1-2020-02172

24 de febrero

13 de marzo

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 20 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 28 de
febrero, 06 y 13 de marzo 2020, la respuesta se
generd fuera de términos el 13 se marzo.

1-2020-03244

04 de marzo

17 de abril

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 20 y 28 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 06, 13y 26
de marzo 2020, 03, 17 y 30 de abril, la respuesta
se genero fuera de términos el 17 de abril.

1-2020-02517

26 de febrero

19 de mayo.

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 20 y 28 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 06, 13y 26
de marzo 2020, 03, 17 y 30 de abril y 08 de mayo,
la respuesta se generd fuera de términos el 19 de
mayo.

1-2020-03033

03 de marzo

17 de abril

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 20 y 28 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 06, 13 y 26
de marzo 2020, 03, 17 y 30 de abril, la respuesta
se generd fuera de términos el 17 de abril.

1-2020-03357

05 de marzo

17 de abril

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 20 y 28 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 06, 13 y 26
de marzo 2020, 03, 17 y 30 de abril, la respuesta
se generd fuera de términos el 17 de abril.

1-2020-03129

03 de marzo

17 de abril

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 20 y 28 de febrero, en estado
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“Vencida” en los reportes con corte a 06, 13y 26
de marzo 2020, 03, 17 y 23 de abril, la respuesta
se generd fuera de términos el 17 de abril.

1-2020-02543

26 de febrero

20 de abril

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 20 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 28 de
febrero, 06, 13 y 26 de marzo 2020, 03, 17 y 30
de abril, la respuesta se generd fuera de términos
el 20 de abril.

1-2020-02421

26 de febrero

05 de mayo

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 20 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 28 de
febrero, 06, 13 y 26 de marzo 2020, 03, 17 y 30
de abril y 08 de mayo, la respuesta se generd
fuera de términos el 05 de mayo.

1-2020-03112

03 de marzo

13 de mayo

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 20 y 28 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 06, 13 y 26
de marzo 2020, 03, 17 y 30 de abril y 08 de mayo,
la respuesta se generd fuera de términos el 13 de
mayo.

1-2020-
022869

02 de marzo

13 de mayo

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 20 y 28 de febrero, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 06, 13 y 26
de marzo 2020, 03, 17 y 30 de abril y 08 de mayo,
la respuesta se generd fuera de términos el 13 de
mayo.

v" Corte 06 de marzo de 2020

Dependencia

NUdmero de
radicado

Fecha
maxima de
respuesta

Fecha de
respuesta

Observacion

Subsecretaria de
Gestion Financiera

1-2020-03054

03 de marzo

17 de abril

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 06, 13 y 26 de marzo 2020,
03, 17 y 23 de abril, la respuesta se gener6 fuera
de términos el 13 de mayo.

1-2020-04868

19 de marzo

11 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 06, 13 y 26 de marzo 2020,
03, 17,23 y 30 de abril y 08 de mayo, la respuesta
se generd fuera de términos el 11 de mayo.

1-2020-04871

19 de marzo

13 de mayo

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 06 y 13 de marzo, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 26 de
marzo, 03, 17, 23 y 30 de abril y 08 de mayo, la
respuesta se genero fuera de términos el 13 de
mayo.

1-2020-04775

19 de marzo

05 de junio

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 06 y 13 de marzo, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 26 de
marzo, 03, 17, 23 y 30 de abril, 08 y 29 de mayo
y 04 junio, la respuesta se generd fuera de
términos el 05 de junio.
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1-2020-04711

18 de marzo

20 de abril

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 06 y 13 de marzo, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 26 de
marzo, 03, 17, 23 y 30 de abril y 08 de mayo, la
respuesta se genero fuera de términos el 20 de
abril.

1-2020-04406

16 de marzo

13 de mayo

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 06 y 13 de marzo, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 26 de
marzo, 03, 17, 23 y 30 de abril y 08 de mayo, la
respuesta se genero fuera de términos el 13 de
mayo.

1-2020-05058

20 de marzo

28 de mayo

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 06 y 13 de marzo, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 26 de
marzo, 03, 17, 23 y 30 de abril, 08 y 29 de mayo,
la respuesta se generd fuera de términos el 28 de
mayo.

1-2020-04783

19 de marzo

11 de mayo

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 06 y 13 de marzo, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 26 de
marzo, 03, 17, 23 y 30 de abril, 08 y 29 de mayo
y 04 de junio, la respuesta se generd fuera de
términos el 06 de agosto.

Subsecretaria de
Inspeccién,
Vigilancia y Control
de Vivienda

1-2020-04806

19 de marzo

03 de abril

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 06 y 13 de marzo, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 26 de
marzo, 03 y 17 de abril, la respuesta se genero
fuera de términos el 03 de abril.

1-2020-04461

17 marzo

24 de marzo

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 06 y 13 de marzo, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 26 de
marzo, 03, 17, 23 y 30 de abril y 08 de mayo, la
respuesta se genero fuera de términos el 24 de
marzo.

v" Corte 26 de marzo de 2020

Dependencia

NUmero de
radicado

Fecha
maxima de
respuesta

Fecha de
respuesta

Observacion

Subsecretaria de
Gestién Financiera

1-2020-05579

25 de marzo

30 de junio.

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 26 de marzo, 03, 17, 23y 30
de abril, 08 y 29 de mayo y 04 de junio, la
respuesta se gener6 fuera de términos el 30 de
junio.

1-2020-06395

31 de marzo

03 de agosto

Se observo la peticion en estado “Normal” en el
reporte con corte a 26 de marzo, en estado
“Vencida” en los reportes con corte a 03, 17, 23
y 30 de abril, 08 y 29 de mayo y 04 de junio, la
respuesta se generd fuera de términos el 03 de
agosto.
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1-2020-04154

13 de marzo

18 de junio

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 26 de marzo, 03, 17, 23y 30
de abril, 08 y 29 de mayo y 04 de junio, la
respuesta se generd fuera de términos el 18 de
junio.

1-2020-04140

12 de marzo

12 de junio

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 26 de marzo, 03, 17, 23y 30
de abril, 08 y 29 de mayo y 04 de junio, la
respuesta se gener6 fuera de términos el 12 de
junio.

Subsecretaria de
Inspeccién,
vigilancia y control
de vivienda

1-2020-05471

25 de marzo

15 de agosto

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 26 de marzo, 03, 17, 23y 30
de abril, 08 y 29 de mayo y 04 de junio, la
respuesta se genero fuera de términos el 15 de
agosto.

1-2020-06314

31 de marzo

No se ha
cerrado en
FOREST

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 26 de marzo, 03, 17, 23y 30
de abril, 08 y 29 de mayo y 04 de junio, a la fecha
no se ha cerrado en el sistema FOREST.

1-2020-05976

27 de marzo

24 de abril

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 26 de marzo, 03, 17, 23y 30
de abril y 08 de mayo, la respuesta se generd
fuera de términos el 24 de abril.

v" Corte 17 de abril de 2020

Dependencia

NUmero de
radicado

Fecha
maxima de
respuesta

Fecha de
respuesta

Observacion

Subsecretaria de
Gestién Financiera

1-2020-05058

20 de marzo

28 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril, 08 y 29
de mayo, la respuesta se generd fuera de términos
el 28 de mayo.

1-2020-04040

12 de marzo

13 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril y 08 de
mayo, la respuesta se genero fuera de términos el
13 de mayo.

1-2020-04576

17 de marzo

11 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril, 08 y 29
de mayo y 04 de junio, la respuesta se generd
fuera de términos el 11 de mayo.

1-2020-04245

13 de marzo

09 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril y 08 de
mayo, la respuesta se generd fuera de términos el
09 de mayo.

1-2020-05575

25 de marzo

03 de junio

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril, 08 y 29
de mayo y 04 de junio, la respuesta se genero
fuera de términos el 03 de junio.

1-2020-03763

10 de marzo

08 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril y 08 de
mayo, la respuesta se gener6 fuera de términos el
08 de mayo.
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1-2020-03801

10 de marzo

08 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril y 08 de
mayo, la respuesta se genero fuera de términos el
08 de mayo.

1-2020-05987

27 de marzo

19 de junio

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril, 08 y 29
de mayo y 04 de junio, la respuesta se generé
fuera de términos el 19 de junio.

1-2020-04738

18/03/2020

04 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril y 08 de
mayo, la respuesta se generd fuera de términos el
04 de mayo.

1-2020-04894

19/03/2020

15 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril y 08 de
mayo, la respuesta se genero fuera de términos el
15 de mayo.

1-2020-02421

26/02/2020

05 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril y 08 de
mayo, la respuesta se generd fuera de términos el
05 de mayo.

1-2020-4240

13/03/2020

19 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril, 08 y 29
de mayo, la respuesta se generd fuera de términos
el 19 de mayo.

1-2020-04508

17/03/2020

19 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril y 08 de
mayo, la respuesta se genero fuera de términos el
19 de mayo.

Subsecretaria de
Inspeccion,
vigilancia y control
de vivienda

1-2020-04746

18 de marzo

24 de marzo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril y 08 de
mayo, la respuesta se genero fuera de términos el
24 de marzo.

1-2020-04819

19 de marzo

02 de abril

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril y 08 de
mayo, la respuesta se generd fuera de términos el
02 de abril.

1-2020-05897

27 de marzo

No se ha
cerrado en
FOREST

Se observo la peticion en estado “Vencida” en los
reportes con corte a 17, 23 y 30 de abril, 08 y 29
de mayo y 04 de junio, a la fecha no se ha dado
respuesta en el sistema FOREST.

v" Corte a 30 de abril de 2020

Dependencia

Nudmero de
radicado

Fecha
maxima de
respuesta

Fecha de
respuesta

Observacion

Subsecretaria de
Gestién Financiera

1-2020-04229

13 de marzo

05 de junio

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 30 de abril, 08 y 29 de mayo y
04 de junio, se generd respuesta fuera de términos
el 05 de junio.

1-2020-04713

18 de marzo

11 de junio

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 30 de abril, 08 y 29 de mayo y
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04 de junio, se genero respuesta fuera de términos
el 11 de junio.

1-2020-05886

27 de marzo

17 de junio

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 30 de abril, 08 y 29 de mayo y
04 de junio, se genero respuesta fuera de términos
el 17 de junio.

1-2020-04197

13 de marzo

04 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 30 de abril, 08 y 29 de mayo y
04 de junio, se generd respuesta fuera de términos
el 04 de mayo.

1-2020-02557

26 de febrero

10 de agosto

Se observd la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 30 de abril, 08 y 29 de mayo y
04 de junio, se gener6 respuesta fuera de términos
el 10 de agosto.

1-2020-04039

12 de marzo

11 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 30 de abril, 08 y 29 de mayo y
04 de junio, se generd respuesta fuera de términos
el 11 de mayo.

1-2020-04775

19 de marzo

05 de junio

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 30 de abril, 08 y 29 de mayo y
04 de junio, se generd respuesta fuera de términos
el 05 de junio.

1-2020-04460

17 de marzo

05 de junio

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 30 de abril, 08 y 29 de mayo y
04 de junio, se generd respuesta fuera de términos
el 05 de junio.

1-2020-04140

12 de marzo

12 de junio

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 30 de abril, 08 y 29 de mayo y
04 de junio, se generd respuesta fuera de términos
el 12 de junio.

Subsecretaria de
Inspeccion,
vigilancia y control
de vivienda

1-2020-05237

24 de marzo

24 de junio

Se observd la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 30 de abril, 08 y 29 de mayo y
04 de junio, se genero respuesta fuera de términos
el 24 de junio.

v/ Corte a 29 de mayo de 2020

Dependencia

NUmero de
radicado

Fecha
maxima de
respuesta

Fecha de
respuesta

Observacion

Subsecretaria de
Gestién Financiera

1-2020-04765

18 de marzo

06 de agosto

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 29 de mayo y 04 de junio, se
genero respuesta fuera de términos el 06 de agosto.

1-2020-03954

11 de marzo

11 de mayo

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 29 de mayo y 04 de junio, se
generé respuesta fuera de términos el 11 de mayo.

1-2020-04188

13 de marzo

05 de junio

Se observo la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 29 de mayo y 04 de junio, se
generé respuesta fuera de términos el 05 de junio.

1-2020-04039

12 de marzo

11 de mayo

Se observd la peticion en estado “Vencida” en el
reporte con corte a 29 de mayo y 04 de junio, se
generd respuesta fuera de términos el 11 de mayo.
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Segun lo anterior, se pudo observar que el control definido no es efectivo a razon que se observaron situaciones donde
los radicados se presentaban en estado “Normal”, es decir se generaba la alerta de que el area tenia la peticion activa
y de los dias pendientes para su vencimiento, sin embargo, las respuestas no se generaron a tiempo y se generaron
respuestas fuera de términos, otra situacion observada fue en donde la peticién se encontraba vencida y continuaba
vencida por los siguientes reportes, sin generar avance para dar respuesta, por el contrario los tiempos se ampliaban
mas; por lo anteriormente expuesto se observo que el control definido no es efectivo y conlleva a que este no sea un
control que permita generar la mitigacién de las causas y/o eventos que pueden generar que el riesgo se materialice,
tal y como lo define la guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas version 4
“Para la adecuada mitigacidn de los riesgos no basta con que un control esté bien disefiado, el control debe ejecutarse
por parte de los responsables tal como se disefid. Porque un control que no se ejecute, 0 un control que se ejecute y
esté mal disefiado, no va a contribuir a la mitigacion del riesgo” y al presentarse estas situaciones no se podria calificar
el control como “Fuerte” y por ende el desplazamiento y calificacion del riesgo residual seria diferente.
Adicionalmente, tener en cuenta lo dispuesto en el manual de MIPG “(...) se disefian los controles para que la gestion
eficiente, efectiva y transparente, y se tenga una adecuada prestacion de servicios o produccion de bienes (...)".

Por lo anteriormente mencionado, se observd que no se da cumplimiento a lo definido en la Guia para la
administracion del riesgo y disefio de controles version 4.

Respuesta del responsable del proceso auditado:

" Teniendo en cuenta el documento PGO3-PRO6 Administracion de Kiesgos de Gestion, Corrupcion y Segurioad Digital en el cual
Sefiala las lineas de defensa, el responsable y el rol para la administracion de riesqos en la SDHT, se observo que como rol en la sequnaa
linea de defensa se encuentra asequrar que los controles y los procesos de gestion de riesqos implementados por la primera linea de
defensa, estén diseriados apropiadamente y funcionen como se pretende, sin embargo, es importante serialar que el proceso de
Servicio al Cludadano frente a la version 10 ael mapa de riesqos no recibio orientaciones, observaciones, sugerencias o solicituades de
modiificacion por parte de la Subdireccion de Programas y Proyectos”
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LINEA DE

DEFENSA RESPONSABLE ROL

& Su rol principal es analizar los rigsgos v amenazas

#  Alta Direccion institucionales, que puedan afectar ¢l cumplimiento
LINEA *  Comité Institucional de de los planes estratégicos, asi como definir el marco
ESTRATEGICA Coordinacion de Control general para la gestion del nesgo (politica de
Interno. administracion del riesgo) v el cumplimiento de los
planes de la entidad.
#  Responsables de cada proceso

de la entidad (Encargado de la | ®  Su rol principal es el mantemimiento efectivo de
PRIMERA gjecucion efectiva del ru?[mIuls‘in[.cn'tiir:'l__llu-uﬁj:ucmn de gestion de riesgos

LINEA proceso) v controles en el dia a dia.

Servidores piblicos en todos | @ [dentifica, evalla, controla y mitiga los riesgos a
los niveles de la organizacion traves del “Autocontrol”,

*  Subdireccion de Programas y
Proyectos

* Coordinadores de equipos de
trabajo

* Lideres 5SIG (Apoyo al
responsable de proceso)

*  Asepura que los controles v los procesos de gestion
de riesgos implementados por la primera linea de
SEGUNDA

defensa, estén disefiados apropiadamente v funcionen
LINEA

como se pretende.
#  Monitorear la gestion de riesgo v control ¢jecutada
por la primera linea de defensa.

® Comité de contratacion

#  Areas financieras, de TIC,
entre ofros que respondan de
manera  directa  por el
asepuramientio de la operacion

*  Liderazgo estraiégico, enfoque hacia la prevencion,
TERCERA . A de Control Int evaluaciin de la gestidon del riesgo. relacion con
fairy Asesora de Control Interno . - "

LINEA . enfes externos de control v el de evaluacidn y

seglimiento

Fuente: Documento PGO3-PR06. lineas de defensa para la administracion del riesgo en la SDHT

Respuesta de Control Interno:

Una vez revisada la respuesta remitida por la Subdireccién Administrativa mediante el Radicado No. 3-2020-04282
del 18 de noviembre de 2020 se observan que no se remitieron soportes que desvirtuaran la observacion.

Conclusion: Por lo anteriormente expuesto se mantiene la observacion en las mismas condiciones del informe
Preliminar

Analisis del Control Frente al Riesgo
Al no tener controles bien disefiados y/o no se ejecuten se puede materializar los riesgos definidos en los mapas de
riesgos del proceso, conllevando a que se afecte el cumplimiento de los objetivos estratégicos, con los cuales se

encuentra relacionado el riesgo.

Por lo anterior, se recomienda establecer riesgos asociados y los puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del riesgo inherente propio identificado.

Criterio de auditoria:
v Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas version 4

v' PG03-PR06 Administracion Riesgos de gestidn, corrupcion y seguridad digital version 7
v Politica de Administracion del riesgo version 3.
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Observacion 9. Riesgo no identificado en lo relacionado con participacion ciudadana

Tomando como base la Guia para la administracidn del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas version
4 se realizo el analisis del mapa de riesgos de gestion del proceso de Gestién Territorial del Habitat version 17, en esta
guia se establece en el Esquema 2. Metodologia para la administracion del riesgo que para la identificacién del riesgo
se toma como base el “2.1 Establecimiento del contexto: 2.1.1 Contexto interno, 2.1.2 Contexto externo, 2.1.3 Contexto
del proceso”, de acuerdo a esto se revisé la caracterizacion del proceso PM04-CP01 version 10 y se encontrd que su
objetivo es “Coordinar acciones para el desarrollo integral del territorio en el marco de los programas y proyectos
priorizados” y su alcance “Inicia con la identificacion del &mbito territorial, continGa con la definicidn de actividades
de intervencion en los territorios priorizados y su ejecucion y finaliza con el seguimiento al cumplimiento de las
actividades propuestas” y en las actividades de planear se tiene relacionada la actividad “4. Estructurar el Plan
Estratégico Sectorial de Participacion Ciudadana” en donde se evidencid que la formulacion del Plan Estratégico
Sectorial de Participacién Ciudadana hacen parte del proceso de gestion territorial y se encuentra relacionado con el
procedimiento que define las fases para la formulacion y seguimiento del mismo, con base en esta informacion se
observé que en el mapa de riesgos del proceso de Gestion Territorial del Habitat version 17 no se tiene identificado un
riesgo relacionado la participacion ciudadana, al no tenerse identificado se puede materializar el riesgo de
incumplimiento de normatividad y/o no generacion de espacios suficientes para la participacion de la ciudadania en
las formulacion de programas, planes y/o proyectos, incumpliendo con lo establecido en la guia anteriormente
mencionada y conllevando a que se puedan afectar los objetivos y/o metas del proceso.

Respuesta del responsable del proceso auditado:

“De acuerdo con la observacion realizada desde la Oficina de Control Interno en el informe de la Auditoria, se
incorporard la identificacion de los riesgos asociados a la Participacion Ciudadana en el proceso: Gestion Territorial
del Habitat, para ser incluidos en el Mapa de Riesgos del proceso”.

Respuesta de Control Interno:

Una vez revisada la respuesta remitida por la Subdireccion de Participacion y Relaciones con la Comunidad mediante
el Radicado No. 3-2020-04265 del 17 de noviembre de 2020, en referencia a esta observacién el area responsable
acepta la observacion.

Conclusion: Por lo anteriormente expuesto se mantiene la observacion en las mismas condiciones del informe
Preliminar.

Analisis del Control Frente al Riesgo
Al no tenerse identificado se puede materializar el riesgo de incumplimiento de normatividad y/o no generacion de
espacios 0 mecanismos suficientes para la participacion de la ciudadania en programas, planes, proyectos del sector

Habitat, conllevando a que se puedan generar sanciones.

Por lo anterior, se recomienda establecer riesgos asociados y los puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del riesgo inherente propio identificado.

Criterio de auditoria:

v Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas versién 4
v/ PG03-PR06 Administracion Riesgos de gestion, corrupcion y seguridad digital versién 7.
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v Politica de Administracion del Riesgo version 3.

Observacion 10. Incumplimiento del procedimiento PMO04-PR24 Participacion ciudadana en la Gestion
Territorial del Habitat version 1y 2.

Teniendo en cuenta que el Plan Estratégico Sectorial 2018-2019 fue disefiado y aprobado en la vigencia 2018 se tomd
como base lo definido en el procedimiento PM04-PR04 Participacion ciudadana en la Gestién Territorial del habitat
version 1, a razén de que la version 2 fue actualizada el 23 de diciembre de 2019; la version 2 se utilizd Gnicamente
para validar el cumplimiento de lo definido en el lineamiento de seguimiento y evaluacion, para lo cual se observo lo
siguiente de acuerdo a las fases definidas en el procedimiento mencionado:

v Fase 1. Estructuracion del Plan estratégico Sectorial de Participacion Ciudadana

El Plan estratégico sectorial 2018-2019 fue aprobado en Comité Directivo Virtual del 26 de septiembre de 2018 (En
cumplimiento de la actividad No. 05 del procedimiento PM04-PR24 versién 1) y presentado en el Comité Sectorial de
Desarrollo Administrativo del 05 de diciembre de 2018, dentro del cual se formularon actividades para ejecutarse entre
noviembre de 2018 y noviembre 2019. El Plan Estratégico Sectorial se encuentra publicado en la pagina web de la
entidad en el link https://www.habitatbogota.gov.co/transparencia/planeacion/participacion-ciudadana, en
cumplimiento de la actividad 7 del procedimiento del procedimiento PM04-PR24 versién 1.

v' Fase 2. Definicion, disefio e implementacion de las estrategias de promocion de la participacion ciudadana
priorizadas.

No se observé documento que permitiera identificar cuales fueron las estrategias de promocion de la participacion
ciudadana priorizadas, dado que Unicamente se observo el Plan de Accion del Plan estratégico Sectorial en donde se
observé la descripcién de los ejes, objetivo, estrategia y actividad, se observé el cronograma de ejecucién para dar
cumplimiento a las actividades, sin embargo dentro de este documento no se observéd lo que se establece en el
procedimiento PM04-PR24 que establece: (...) estas estrategias contendran como minimo: a. Descripcion del
programa asociado a la necesidad de participacion priorizada, metodologia de participacion que incluya la estrategia
de posicionamiento local, cronograma de implementacién y mecanismos de seguimiento evaluacién "y lo definido en
la actividad 8 del procedimiento PM04-PR24 version 1 “Diseriar las estrategias de promocion de la participacion
ciudadana de la SDHT, actividad 9 “Implementar las estrategias de promocion de la participacion ciudadana de la
SDHT”.

v' Fase 3. Definicion e implementacion de la estrategia de posicionamiento local de la politica del habitat

Se observo presentacion denominada “Estrategia de posicionamiento local — Sector Habitat” de marzo de 2019, sin
embargo, no se observo soporte que permitiera validar que fue socializada ni soportes de las actividades definidas para
su cumplimiento, adicionalmente, no se observaron los insumos técnicos para su formulacién, los cuales debian ser
elaborados por la Subsecretaria de Planeacion y Politica, tal y como lo define el procedimiento “(...) la SDHT deberd
generar los siguientes insumos técnicos para el trabajo con las localidades: a. Diagndéstico anual por localidad de los
temas del sector habitat, b. territorializacion de la inversion por vigencias, c. informe anual de la gestion del sector
en las localidades, d. plan anual de gestidn sectorial local y e. esquema de acompafiamiento para la formulacion de
proyectos de inversion local. Atendiendo los lineamientos establecidos en el Plan Estratégico Sectorial de
Participacion Ciudadana, y a partir de los insumos antes descritos, elaborados por la Subsecretaria de Planeaciony
Politica, la Subdireccion de Participacion y Relaciones con la Comunidad, define anualmente la estrategia de
posicionamiento local de la politica del habitat”, adicionalmente dentro de la presentacion descrita anteriormente no
se observo la definicion del minimo de actividades que debe incluir la estrategia de la vigencia 2019, las cuales se
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encuentran descritas en el procedimiento en el numeral 3, adicionalmente, incumpliendo con lo definido en la actividad
10 del procedimiento PM04-PR24 version 1 que establece “Definir y aprobar la estrategia de posicionamiento local
de la politica del habitat” y actividad 11 “Implementar las acciones asociadas a la estrategia de posicionamiento local
de la politica del habitat”.

v' Fase 4. Seguimiento y evaluacion de implementacion de las estrategias de promocion de la participacion
ciudadana del sector

No se observaron soportes que permitieran validar que se realiz6 seguimiento y evaluacién durante los tres (3) meses
siguientes a la finalizacion de la vigencia de las estrategias de promocién de la participacion ciudadana del sector, no
se observé informe de la gestién desarrollada en cumplimiento de las estrategias de participacion, no se observo cual
fue el informe consolidado final por la Subdireccion de Participacion y Relaciones con la comunidad, ni soportes de
socializacion a las entidades del sector y Alcaldias Locales, lo cual se incumple con lo definido en el lineamiento 4.4
del procedimiento PM04-PR24 version 2 (En la version 1 se encontraba igual), adicionalmente, incumpliendo con lo
definido en la actividad 16 “Realizar seguimiento y evaluacion de implementacion de las estrategias de promocion de
la participacion ciudadana del sector y plan de accion” Yy actividad 17 “Socializar a todos los participantes del Plan
Estratégico, los resultados de seguimiento y evaluacion a la implementacion de las estrategias de promocion de la
participacion ciudadana del sector”.

Por lo anteriormente descrito, se observo incumplimiento y/o bajo avance de los lineamientos y actividades definidas
en el procedimiento PM04-PR24 Participacion Ciudadana en la Gestion Territorial version 1 (La version 2 no presentd
grandes cambios en variacion respecto a las fases) y versién 2 (dado que se validé el cumplimiento de la fase 4, la cual
es la misma en ambas versiones.

Respuesta del responsable del proceso auditado:

Con relacion a la Fase 2:

En el marco del Plan Estratégico de Participacién Ciudadana 2018 — 2019 se definieron como estrategias de
participacion priorizadas las asociadas al Mejoramiento de Barrios y Acompafiamiento a procesos de vivienda, para
ello anexamos los siguientes archivos:

v" Mejoramiento de barrios:
v' Mejoramiento Barrios — Estrategia Infografia
v' Mejoramiento Barrios — Estrategia

Acomparfiamiento a procesos de vivienda:

Documento Metodolégico Propiedad Horizontal y Convivencia
Taller de convivencia 2019 SPRC

Taller de Propiedad Horizontal 2019 SPRC

ANANENEN

Con relacién a la Fase 3:

Frente al esquema de acompafiamiento para la formulacién de proyectos de inversion local, de acuerdo a las
orientaciones de las Secretarias de Planeacion y Gobierno se encuentran publicados en el link:
http://www.sdp.gov.co/gestion-a-la-inversion/planes-de-desarrollo-y-fortalecimiento-local/fortalecimiento-a-
localidades
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Anexamos la documentacidn relacionada con:
v Diagnostico anual por localidad de los temas del sector habitat,

v" Territorializacion de la inversion por vigencias,
v Informe anual de la gestion del sector en las localidades

Con relacién a la Fase 4:

Como seguimiento se anexan los informes de cierre de las estrategias de Mejoramiento de Barrios (Mejoramiento
Barrios — Evaluacion) y Acompafiamiento a procesos de vivienda (Informe Final Acompafiamiento Vivienda 2019).

Respuesta de Control Interno:

Una vez revisada la respuesta remitida por la Subdireccion de Participacion y Relaciones con la Comunidad mediante
el Radicado No. 3-2020-04265 del 17 de noviembre de 2020, se precisa:

v' Fase 2. Definicion, disefio e implementacion de las estrategias de promociéon de la participacion
ciudadana priorizadas: Se observa documentacion de estrategias de participacion priorizadas las asociadas
al Mejoramiento de Barrios y Acompafiamiento a procesos de vivienda, no obstante no se observa como se
enlazan estos temas frente al Plan Estratégico Sectorial de Participacion Ciudadana.

Por otra parte del Documento denominado Estrategia y Metodologia de Participacion — Intervenciones
Integrales de Mejoramiento, no son documentos oficiales por cuanto se detallan parrafos en colores. En ese
orden se mantiene la observacion emitida.

v" No se contaron con soportes que validaran el contenido minimo de las Estrategias presentadas: “(...) a.
Descripcion del programa asociado a la necesidad de participacion priorizada, metodologia de participacion
gue incluya la estrategia de posicionamiento local, cronograma de implementacién y mecanismos de
seguimiento evaluacién (...)” y lo definido en la actividad 8 del procedimiento PMO04-PR24 version 1
“Diseniar las estrategias de promocion de la participacion ciudadana de la SDHT”. En ese orden no se
desvirtua la observacion emitida para la fase 2.

v' Fase 3. Definicién e implementacion de la estrategia de posicionamiento local de la politica del habitat:
Frente a la observacion presentada en referencia a esta fase se observa:

a. No se observo soportes de socializacion y aprobacion de la “Estrategia de posicionamiento local — Sector
Habitat” de marzo de 2019.

b. Reportes de Diagndstico por localidad de los temas del sector habitat: Se cuentan anexo carpeta
denominada Diagndstico Localidades, con presentaciones de cifras de las localidades de: Barrios Unidos,
Chapinero, Usaquén, Ciudad Bolivar, Engativa, Fontibén, Kennedy, Los Martires, Rafael Uribe Uribe,
Sumapaz, Teusaquillo vigencia 2029; no obstante, estos insumos no permiten determinar como la
Subdireccion de Participacion y Relaciones con la Comunidad definio la estrategia de posicionamiento.
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c. Territorializacion de la inversion por vigencias: Se observa como soporte del Plan de Accién 2016-
2020 -Componente de Inversion a corte del 30 de septiembre de 2020, no obstante, este no es un soporte
valido toda vez que no se visualiza los recursos por territorializacion como lo define la fase.

d. Informe anual de la gestion del sector en las localidades: El &rea aporté documentos que no es posible
determinarlos como informes anuales de gestion del sector, toda vez que son borradores y no se determina
las vigencias a las cuales corresponde dichos documentos, por lo que no es un insumo que desvirtué la
observacion dada en referencia a este item.

e. Plan anual de gestion sectorial local y esquema de acompafiamiento para la formulaciéon de
proyectos de inversion local: No se aportaron documentos que desvirtué la observacion presentada.

v' Fase 4. Seguimiento y evaluacién de implementacion de las estrategias de promocion de la participacion
ciudadana del sector:

Teniendo en cuenta los soportes en referencia a las estrategias de participacion priorizada se observa:

v" Mejoramiento de Barrios:

No se puede validar “El Documento Técnico de Evaluacion del Subprograma de Mejoramiento Integral de
Barrios- Intervenciones Integrales de Mejoramiento vigencia 2019” como documentos de seguimiento y
evaluacion durante los tres meses siguientes a la finalizacién de la vigencia, toda vez que el contenido de la
informacion no determina el periodo de evaluacién al cual hace referencia.

No se observé Informe consolidado final de esta Estrategia de Participacion Priorizada por parte de la
Subdireccion de Participacion y Relaciones con la comunidad, ni soportes de socializacion a las entidades del
sector y Alcaldias Locales

Se observa que el contenido del documento: Técnico de Evaluacion del Subprograma de Mejoramiento
Integral de Barrios- Intervenciones Integrales de Mejoramiento vigencia 2019, es de gestion; no obstante,
no es posible validarlo, toda vez que no se contd con los soportes de definicion y disefio de esta estrategia
como lo determina la fase 2.

v Estrategia de Acompafamiento Vivienda:

No se puede validar “Informe de seguimiento a los proyectos de vivienda durante el afio 2019-
Acompaiiamiento Vivienda” vigencia 2019” como documentos de seguimiento y evaluacion durante los tres
meses siguientes a la finalizacién de la vigencia, toda vez que el contenido de la informacién no determina el
periodo de evaluacion al cual hace referencia.

No se observo Informe consolidado final de esta Estrategia de Participacion Priorizada por parte de la
Subdireccion de Participacion y Relaciones con la comunidad, ni soportes de socializacién a las entidades del
sector y Alcaldias Locales.

Se observa que el contenido del documento: Informe de seguimiento a los proyectos de vivienda durante el
afio 2019, es de gestidn; no obstante, no es posible validarlo, toda vez que no se contd con los soportes de
definicion y disefio de esta estrategia como lo determina la fase 2.
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Conclusion: Por lo anteriormente expuesto se mantiene la observacién en las mismas condiciones del informe
Preliminar

Anadlisis del control frente al riesgo

Al no dar cumplimiento las actividades definidas en el procedimiento, se puede materializar el riesgo de
incumplimiento de normatividad y/o no generacién de espacios 0 mecanismos suficientes para la participacion de la
ciudadania en programas, planes, proyectos del sector Habitat, conllevando a que se puedan generar sanciones.

Por lo anterior, se recomienda establecer riesgos asociados y los puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del riesgo inherente propio identificado.

Criterios de auditoria
v" Procedimiento PM04-PR24 Participacién ciudadana en la Gestién Territorial del Habitat version 1y 2

Observacion 11. Incumplimiento de las actividades definidas en el Plan de accion del Plan Estrategico Sectorial
2018-2019

Teniendo el Plan estratégico sectorial 2018-2019 aprobado en Comité Directivo Virtual del 26 de septiembre de 2018
(En cumplimiento de la actividad No. 05 del procedimiento PM04-PR24 version 1) y presentado en el Comité Sectorial
de Desarrollo Administrativo del 05 de diciembre de 2018, en primer lugar, se observé que se presentan diferentes
Planes de Accion del Plan estratégico sectorial para la vigencia 2019, dado que se observaron diferentes actividades
formuladas en los planes remitidos por la dependencia, sin embargo, para realizar el seguimiento de cumplimiento de
las actividades programadas se utiliz6 como base el documento denominado “Plan de accién 2019 Evaluacion y
propuesta’” 'y se observo lo siguiente respecto a cada actividad formulada:

No. Descripcion de actividad Observacién

1 | Realizar trimestralmente una mesa | No hay observacion, dado que se observaron soportes de actas de reunion
sectorial en el marco del Gobierno | y listados de asistencia de la realizacién de la mesa sectorial en las
Abierto para la coordinacion, evaluacion | siguientes fechas: febrero 21 de 2019, 05 de abril de 2019 (Seguimiento
y seguimiento: al cronograma propuesto), 11 de junio de 2019, 27 de agosto de 2019, 05
de septiembre de 2019, 26 de septiembre de 2019, 24 de octubre de 2019,
06 de noviembre de 2019 (Informacion para realizar el Dialogo de saberes)
y permitio validar el cumplimiento de lo definido.
2. | Jornadas de dialogo y acercamiento a las | Segun lo informado por la Subdireccién, no se encontraron evidencias de
comunidades y grupos de valor para | su realizacion, por ende no se observaron soportes de cumplimiento de la
reconocimiento de sus percepciones | actividad.
frente al sector
3. | Mecanismos de consulta ciudadana | Segun lo informado por la Subdireccién, no se encontraron evidencias de
previos a la formulacion de los planes y | su realizacidn, por ende no se observaron soportes de cumplimiento de la
proyectos de la administracion entrante actividad
Segun lo informado por la Subdireccion, no se encontraron evidencias de
su realizacion. En el marco del informe pormenorizado que realizé control
interno del periodo correspondiente de julio a octubre de 2019, respecto a
esta actividad se observo que se contd con un documento denominado
“Camparia antisoborno sector Habitat”, sin embargo, no se observaron
soportes de divulgacion a la ciudadania, entidades del sector y/o entre
otros.

Estrategia para prevenir el soborno e
incentivar la denuncia
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Mddulo o matriz Unica de oferta de
servicios en los portales web
institucionales:

En el marco del informe pormenorizado que realizé control interno del
periodo correspondiente de julio a octubre de 2019, respecto a esta
actividad se observé que se conté con un documento denominado “Oferta
sectorial de servicios”. Se observa pantallazos de” Tramites y Servicios
del Sector Habitat” en la pagina web de la entidad

Feria trimestral de promocion de servicios
del sector:

No hay observacion, sin embargo, no fue claro identificar cual era la
periodicidad de la actividad, dado que en un plan se observé “semestral”
y en otro “trimestral”. Por otra parte, se observaron actas de reunion,
listados de asistencia y fotografia de las ferias de servicio realizadas el dia
15 de junio de 2019 en la Localidad de Bosa y el 05 de octubre de 2019
en la localidad de Ciudad Bolivar.

Audiencia anual de rendicion de cuentas
sectorial

No hay observacién, segun lo reportado por control interno en el informe
“Seguimiento al Cumplimiento de Decreto 371 De 2010 “Por la 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” en el mes de julio de 2019, se realiz6 la Rendicion de
cuentas el 14 de Febrero de 2019, segin lo definido en el informe
anteriormente descrito “El 14 de Febrero de 2019 se llevo a cabo en la
Sala de Mdsica de la Biblioteca Virgilio Barco, la sesion de Dialogo
Ciudadano vigencia 2018, la cual contd con asistencia de acuerdo con el
soporte de listado de 135 ciudadanos pertenecientes a distintos grupos de
valor, ciudadania general, servidores publicos, entre otros”

Lineamiento sectorial de veeduria
ciudadana y control social

Se observan documentos denominado “Diadlogo de Saberes 7 de
noviembre de 2019 con evidencia de asistencia de personal del Sector
Hébitat.

Reconocimiento de los equipos de
trabajo al interior de las entidades del
sector

Se observo acta de reunion del 07 de noviembre de 2019 y listado de
asistencia de los asistentes de las entidades, sin embargo, no se observaron
soportes de la interaccion con la ciudadania, esto teniendo en cuenta que
se desarrollé a través de FACEBOOK LIVE.

10.

Estrategia de innovacion social sectorial

La Subdireccién informo que se realizé mediante el proyecto HabitatON,
desarrollado por el ViveLab Bogotd de la Universidad Nacional en
convenio con la SDHT y el apoyo del IDPAC. En el marco del informe
pormenorizado que realizo control interno del periodo correspondiente de
julio a octubre de 2019, respecto a esta actividad se observo que se contd
con un documento denominado ‘“Documento herramienta para la
construccion de participacion ciudadana desde la innovacion social —
Avance 1”7 del 07 de octubre de 2019, sin embargo, no se observé
documento final de la estrategia de innovacion final ni soportes de
divulgacién a la ciudadania, entidades del sector y/o grupos de interés a
quién estuviera destinada la estrategia.

11

Dashboard (tablero de control) para las
metas sectoriales del plan de desarrollo

Segun lo informado por la Subdireccion, no se encontraron evidencias de
su realizacion, por ende no se observaron soportes de cumplimiento de la
actividad

Teniendo en cuenta lo anterior, se observé que no se dio cumplimiento al 100% de las actividades definidas en el Plan

Estratégico Sectorial 2018-2019, dado que Gnicamente se validd el cumplimiento del 54%o, lo cual permitié observar

que la entidad no desarrollo las acciones suficientes para generar espacios de participacién y/o herramientas que
permitieran a sus grupos de interés y/o ciudadania en general participar en la formulacion de las politicas, planes,
programas y/o proyectos a cargo del Sector, de manera tal que se conlleva a incumplir con lo definido en el articulo 2

de la Ley 1757 de 2015 que establece “ De la politica publica de participacion democratica. Todo plan de desarrollo

debe incluir medidas especificas orientadas a promover la participacion de todas las personas en las decisiones que
los afectan y el apoyo a las diferentes formas de organizacion de la sociedad. De igual manera los planes de gestion
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de las instituciones publicas haran explicita la forma como se facilitara y promovera la participacion de las personas
en los asuntos de su competencia”.

Adicionalmente, se observo que el Plan Estratégico no conté con acciones formuladas para el primer semestre de la
vigencia 2020, esto a razén de gue el plan de accién se definié para cumplirse de noviembre de 2018 a noviembre de
2019, incumpliendo con lo definido en el procedimiento PM04-PR24 Participacion ciudadana en la Gestion Territorial
que establece “El Plan estratégico tendra una vigencia de cuatro (4) afios o lo correspondiente a la vigencia del Plan
de Desarrollo Distrital vigente” y el Plan de Desarrollo “Bogotad Mejor para todos” estuvo vigente hasta mayo de
2020, lo que permiti6 observar que no se contaron con acciones orientadas a generar espacios de participacion para la
ciudadania.

Por Gltimo, no se observa el seguimiento en ninguna de las instancias de coordinacidn al cierre del Plan Estratégico
Sectorial 2018-2019 teniendo en cuenta que el plan fue aprobado en Comité Directivo y Comité Sectorial de Desarrollo
Administrativo, tinicamente se observo acta del 01 de junio de 2020 donde tuvo como objetivo “Presentar a los
participantes de la Mesa Sectorial de Participacién, la evaluacion del Plan Sectorial de Participacion 2018-2019 y
presentar la propuesta del Plan 2020-2024, para conocer sus reacciones, opiniones y sugerencias”, sin embargo, no se
contd con la presentacion y en el acta de reunién no fue posible determinar el porcentaje de cumplimiento de las
actividades definidas.

Respuesta del responsable del Proceso Auditado:
“(...) se adjuntan los soportes encontrados de las actividades realizadas para el cumplimiento. Asi :

Actividad 2: Jornadas de dialogo y acercamiento a las comunidades y grupos de valor para reconocimiento de sus
percepciones frente al sector. Se adjuntan las siguientes evidencias:

Investigacion UNAL Participacién y Control Social

Listado Dialogo de Saberes

Minuto a minuto Dialogo de Saberes 11 de octubre

Participacion y control social en los servicios publicos domiciliarios Universidad Nacional
Relatoria de Didlogo de Saberes 7 noviembre de 2019

ASANENENENEN

Actividad 3: Mecanismos de consulta ciudadana previos a la formulacion de los planes y proyectos de la
administracién entrante. Se adjuntan las siguientes evidencias:

v" Facebook Live 2 septiembre 2020 Alcaldesa: Facebook Live Alcaldesa — Secretaria de Habitat y Registro
fotogréafico dl FB Live Alcaldesa

Ayuda Memoria Convocatoria FB Live 07 04 2020

Ayuda Memoria 21-08-2020 FB Live

Ayuda Memo FB Live SDHT Agosto 7 Rendicion Cuentas

Ayuda Memoria 02-04-2020 CFB Live Academia

Reunion FB Live — Secretaria del Habitat 30-06-2020

SANENENRN

Actividad 4: Estrategia para prevenir el soborno e incentivar la denuncia. Se adjuntan las siguientes evidencias:

v Avances de la implementacién estrategia antisoborno
v/ Campafia antisoborno
v Talleres Prevencion (49 archivos)
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Actividad 5: Mddulo o matriz Unica de oferta de servicios en los portales web institucionales. Se adjuntan las
siguientes evidencias:

v Botdn Web
v' Matricula de arrendadores

Actividad 6: Feria trimestral de promocién de servicios del sector. Se adjuntan las siguientes evidencias:

Ferias de Servicios del sector Habitat 2 feria de servicio
Ferias de Servicios Mesa Sectorial 1 era feria

Feria Sectorial 2

Ferias Sectoriales

ANANENEN

Actividad 8: Lineamiento sectorial de veeduria ciudadana y control social. Se adjuntan las siguientes evidencias:

v Participacion y control social en los servicios publicos domiciliarios Universidad Nacional
v Relatoria Dialogo de Saberes 7 de noviembre de 2019

Actividad 10: Estrategia de innovacion social sectorial. Se adjuntan las siguientes evidencias:

v Disefio de estrategias de sostenibilidad para cada una de las cinco iniciativas
v' Documento herramienta para la construccion de participacién ciudadana desde la participacion social
v Principales conclusiones de las actividades desarrolladas en territorio

Frente al seguimiento y evaluacion se adjuntan las siguientes evidencias:

v' Acta mesa sectorial de participacion 11 de marzo
v Anélisis preliminar Plan Estratégico
V' Oficio mesa sectorial de participacion”.

Respuesta de Control Interno:

Una vez revisada la respuesta remitida por la Subdireccion de Participacion y Relaciones con la Comunidad mediante
el Radicado No. 3-2020-04265 del 17 de noviembre de 2020, se precisa:

v' Actividad 2: Jornadas de dialogo y acercamiento a las comunidades y grupos de valor para
reconocimiento de sus percepciones frente al sector: Se observa soportes de una jornada de participacion
con las comunidades del 7 de noviembre de 2019 del tema ““ Dialogo de Saberes”; no obstante no se observa
soportes que permitan determinar la interaccion de las comunidades como de los grupos de valor a fin de
conocer su precepcion,

v"Actividad 3: Mecanismos de consulta ciudadana previos a la formulacion de los planes y proyectos de
la administracion entrante: Los soportes dan cuenta de actividades realizadas en la vigencia 2020 y la
observacion esta establecida en referencia a las actuaciones realizadas en la vigencia 2019.
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v'Actividad 4: Estrategia para prevenir el soborno e incentivar la denuncia: Los soportes dan cuenta de un
documentos denominado “Avance de la Implementacién de la Estrategia Antisoborno” donde reposa una
estructura de Plan de Accidn vigencia 2019, y ayudas memorias vigencia 2018 y 2019, en ese orden de acuerdo
a la observacion de esta actividad se revisaron 25 documentos de “ayudas memoria” de las cuales solamente
10 ayudas memoria reflejan capacitaciones en referencia a “Taller en Prevencion y estafa “ en diferentes
localidades, no obstante la Subdireccion de Participacion y Relaciones con la Comunidad no presentan
soportes a la divulgacién de la Campafia Antisoborno del Sector Habitat vigencia 2019.

v'Actividad 5: M6dulo o matriz Unica de oferta de servicios en los portales web institucionales: Se observa
pantallazos de” Tramites y Servicios del Sector Habitat” en la pagina web de la entidad
link:habitatbogota.gov.co/pagina/tramites-sector-habitat.

v' Actividad 8: Lineamiento sectorial de veeduria ciudadana y control social: Se observan documentos
denominado “Dialogo de Saberes 7 de noviembre de 2019 con evidencia de asistencia de personal del Sector
Habitat.

v Actividad 10: Estrategia de innovacion social sectorial: Los documentos soporte no permitieron observan
el documento de Estrategia de Innovacion Social Sectorial.

Conclusion: Teniendo en cuenta los soportes remitido de las actividades Nos: 5y 8 se ajusta la observacion las demas
se mantienen. Por lo anterior se modifica el porcentaje de cumplimiento del Plan Estratégico Sectorial 2018-2019
pasando del 36% al 54%.

Analisis del control frente al riesgo

Al no dar cumplimiento las actividades definidas en el procedimiento, se puede materializar el riesgo de
incumplimiento de normatividad y/o no generacién de espacios 0 mecanismos suficientes para la participacion de la
ciudadania en programas, planes, proyectos del sector Habitat, conllevando a que se puedan generar sanciones.

Por lo anterior, se recomienda establecer riesgos asociados y los puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del riesgo inherente propio identificado.

Criterios de auditoria

v' Ley 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del derecho a
la participacion democratica”

v Procedimiento PM04-PR24 Participacion ciudadana en la Gestion Territorial del Habitat versién 1y 2

v’ Plan Estratégico Sectorial 2018. 2019

Observacion 12. Ausencia de documentos de la gestion en las localidades

Una vez revisada la respuesta otorgada por la Subdireccidn de Participacion y Relaciones con la Comunidad mediante
el memorando 3-2020-02864 del 01 de septiembre de 2020 a la pregunta “Soportes de publicacion de los documentos
relativos a la gestion de la entidad en las localidades” en donde informo “(...) frente a esta solicitud informamos que,
en la actualidad, se esta revisando el ajuste del Procedimiento de Acompafiamiento Sectorial para la implementacion
del mismo de cara al nuevo Plan de Desarrollo” y validada la pagina web de la entidad se observo que no se realizé
la publicacion de documentos que permitieran demostrar la gestion realizada por la entidad en cada una de las
localidades del Distrito Capital, incumpliendo con lo definido en el articulo vigésimo segundo del Decreto 101 de
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2010 en el cual se establece “Con el objetivo de facilitar el conocimiento y la participacién de los interesados en la
gestion distrital en los territorios, todas las entidades distritales deberén poner a disposicion mediante la pagina web
y otros medios pertinentes, los documentos relativos a la gestion de la entidad en las localidades”.

Anadlisis del control frente al riesgo

Al no contar con documentos publicados en pagina web y/o medios que sean accesibles a toda la ciudadania que
permitan evidenciar las gestiones realizadas por la entidad en cada una de las localidades, se puede materializar el
riesgo de incumplimiento de normatividad y/o no generacion de espacios 0 mecanismos suficientes para la
participacion de la ciudadania en programas, planes, proyectos del sector Habitat y realizar el respectivo control social,
conllevando a que se puedan generar sanciones.

Por lo anterior, se recomienda establecer riesgos asociados y los puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del riesgo inherente propio identificado.

Criterios de auditoria

v Decreto Distrital 101 de 2010 “Por medio del cual se fortalece institucionalmente a las Alcaldias Locales, se
fortalece el esquema de gestion territorial de las entidades distritales en las localidades, se desarrollan
instrumentos para una mejor gestion administrativa y se determinan otras disposiciones”.

Observacion 13. Incumplimiento en la identificacion del servicio no conforme de acuerdo al procedimiento
Tratamiento Salidas No conformes V2 —(12 de agosto de 2019)

Una vez revisado los soportes, se evidencio que se identificd que se realiz6 seguimiento a los siguientes productos
definidos en la caracterizacion de los productos o servicios del proceso de gestién de soluciones habitacionales
Automatizacion y/o virtualizacion de tramites de la cadena de urbanismo y construccion a través de la Ventanilla
Unica de la Construccion del SuperCADE Virtual -VUC; sin embargo de acuerdo s los soportes remitidos se
evidenciaron dos (2) salidas no conformes, sin embargo en el marco de esta auditoria se evidenciaron de acuerdo a la
observacion No.3 que los tramites que incumplieron los términos establecidos en el Decreto 058 de 2018; por lo tanto,
se incumpli6 el procedimiento de tratamiento de salidas no conformes

Andlisis del control frente al riesgo
Las situaciones presentadas en las salidas no conformes pueden generar la inoportunidad en el tratamiento.

Frente a la matriz de riesgo del Proceso de Gestion de Gestion de Soluciones Habitacionales no se tiene identificado
este riesgo y, por lo tanto, no se tienen controles para su mitigacion.

Por lo tanto, se recomienda evaluar la pertinencia de establecer puntos de control pertinentes que permita mitigar la
ocurrencia del posible riesgo en cuanto a determinar los responsables que tienen en custodia los bienes de la entidad.

Criterio de auditoria

v PG03-PR09 Tratamiento salidas no conformes version 2
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IV. RECOMENDACIONES

Alinear los canales de atencion autorizados que se encuentran descritos en el Manual de Servicio al Ciudadano
y el procedimiento Tramite de PQRSD, dado que en el manual se definen como canales virtuales el chat
dispuesto en el link http://guiatramitesyservicios.bogota.gov.co/ y el correo
notificacionesjudiciales@habitatbogota.gov.co, sin embargo estos no se encuentran descritos del
procedimiento, adicionalmente, se define como un canal aparte la ventanilla de correspondencia, sin embargo,
en el procedimiento, esta se encuentra inmersa dentro de los canales de categoria “presencial”.

Alinear la informacion de los SuperCADE publicados en la seccion “Mecanismos de contacto para la atencién
al ciudadano” de la pagina web de la entidad y los definidos en el Manual de Servicio a la Ciudadania y en la
seccion “localizacion fisica, sucursales o regionales, teniendo en cuenta que los horarios son diferentes y no
se encuentra relacionado el CADE Tunal.

Revisar el instructivo PG06-IN62 Guia de lenguaje claro version 1y ajustar de acuerdo a lo definido en la
guia de lenguaje claro e incluyente del Distrito Capital expedida por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogot4, de tal manera que se incluyan los tips y/o lineamientos a tener en cuenta en la redaccion de correos
electrénicos, publicacion en sitios de internet, entre otros.

Realizar seguimiento a las recomendaciones que se emiten en los informes de PQRSD trimestral y semestral,
de tal manera que se permita observar un control desde el proceso de Servicio al Ciudadano mas alla de
Unicamente reportar la informacion.

Se recomienda definir en el Manual de Servicio al Ciudadano cual es la manera de validar la satisfaccion de
los usuarios de acuerdo a los canales de atencion habilitados, dado que actualmente Gnicamente se relaciona
el uso del formato PG06-FO436 Encuesta de satisfaccion y percepcion de la prestacion del servicio al
ciudadano para canal presencial, adicionalmente, definir los criterios para ser implementados (ejemplo:
frecuencia).

Teniendo en cuenta la respuesta otorgada por la Subdirectora Administrativa donde informo6 “(...)sin embargo,
dadas las dindmicas de la administracion y teniendo en cuenta el quehacer de la entidad, en la sede
administrativa se reciben permanentemente visitas de la ciudadania para consultas de expedientes,
notificaciones, asesorias técnicas y juridicas sobre tramites y servicios o visitas de funcionarios de otras
entidades o empresas, por lo cual cada proceso dependiendo su misionalidad y objetivo recibe y atiende
ciudadanos y ciudadanas para garantizar la entrega de informacién”, se recomienda capacitar o generar
lineamientos para que los procesos encargados de atender ciudadania realicen la aplicacion del formato PG06-
FO436 Encuesta de satisfaccion y percepcion de la prestacion del servicio al ciudadano y se pueda identificar
la totalidad de informacion de satisfaccion de usuarios.

Se recomienda que las fases de aprobacion ,seguimiento y evaluacion del Plan de Servicio al Ciudadano sean
desarrolladas en el marco del Comité Institucional de Gestion y Desempefio, esto teniendo en cuenta lo
definido en el articulo 19 del Decreto 847 de 2019 “Los Comités Institucionales de Gestion y Desempeiio
serén los encargados de orientar la implementacién y seguimiento del Sistema de Gestion y la operacién del
MIPG, articulando todas las areas de la entidad, recursos, herramientas, estrategias y politicas de gestion y
desempefio institucional, de acuerdo con la normatividad vigente en la materia(...)”, dado que en el Plan de
Servicio al Ciudadano se encuentran definidas acciones que estdn orientadas a la Politica de Servicio al
Ciudadano que se define en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién — MIPG.
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v/ Teniendo en cuenta la caracterizaciéon del proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano PG06-CP01 Version
4 se observd que el objetivo de este consiste en “Gestionar peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias
mediante la clasificacion, asignacion, andlisis y aplicacion de acciones formuladas segln las disposiciones
establecidas por la ley, asi como el fortalecimiento de los canales de atencidn que garanticen el derecho que
tiene todo ciudadano a obtener respuestas a sus solicitudes y a recibir una atencion optima, eficaz y eficiente”,
lo cual permite observar que la entidad tiene definido el proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano orientado
Unicamente a lo relacionado con las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias que realiza la
ciudadania en general, sin embargo, teniendo en cuenta lo definido en el Decreto 197 de 2014 en el cual se
establece “Que un adecuado servicio a la ciudadania para el Distrito, supone ir mas alla de la responsabilidad
legal de tener un sistema de atencién a los requerimientos de la ciudadania, representa la prestacion de un
servicio mas equitativo, con igual trato para la ciudadania sin incurrir en distincién alguna para obtener los
mismos servicios. Significa prestar un servicio mas amable, respetuoso, digno, calido y humano, ofreciendo
méas y mejor informacion sobre la Administracion, sus planes, su gestién, su contratacion y sus servicios;
fortalecer los canales de comunicacion y condiciones para que la ciudadania y servidores se sientan comodos
en el proceso y puedan interactuar sencillamente; de manera que el resultado sea un servicio &gil, eficiente y
efectivo” no se observd como el proceso de Gestion de Servicio al Ciudadano se articula con los procesos
misionales para generar las estrategias de comunicacion respecto a sus tramites y servicios, no se observo
cuéles son las estrategias de comunicacion que desde el proceso se tienen definidas para la ciudadania en
general (Ejemplo: Divulgacion de canales de atencion), no se observd como el proceso se articula de manera
tal que se sea posible calificar la prestacién del servicio por parte de los procesos misionales, dado que la
encuesta actualmente definida en la entidad se encuentra Gnicamente orientada a calificar los niveles de
atencidn en los canales de atencidn dispuestos por la entidad, que de por si sélo aplica para el canal presencial,
dado que no se observé formato vigente para la evaluacion del servicio a través del canal virtual, no se observé
la utilizacion de insumos como los resultados de las encuestas de caracterizacion de usuarios para la generacion
del Plan Estratégico de comunicaciones y/o estrategias que permitan mejorar el servicio a la ciudadania y/o
participacion ciudadana (Ejemplo: formas de comunicacidn), de tal manera que fuera posible identificar cual
es la informacion que se debe de divulgar a la ciudadania, no se observo estrategias orientadas a divulgar la
informacion de los canales de comunicacion dispuestos para la divulgacion de informacion, por lo anterior se
recomienda realizar la modificacion de la caracterizacién del proceso de Servicio al Ciudadano y asi mismo
se definan acciones que se articulen con los procesos misionales, participacion ciudadana y comunicaciones,
de tal manera que se genere un servicio &gil, eficiente y efectivo a los grupos de interés y ciudadania en general.

v" A razén de la emergencia sanitaria declara por el COVID-19, dentro de la cual se asignaron funciones a la
Secretaria Distrital del Habitat y que no se observd documento de actualizacién de caracterizacion y/o
identificacion de grupos de interés de la vigencia 2020, se recomienda actualizar la caracterizacion de usuarios
y grupos de interés de la entidad y de esta manera tener identificado estos nuevos actores, al menos mientras
se encuentra vigente la emergencia sanitaria, dado que al contar con las caracteristicas de los usuarios y/o
grupos de interés de la entidad se pueden identificar o definir estrategias para divulgar informacién y que esta
sea comprensible, clara y sencilla para todos.

v Realizar capacitacién a los servidores de la entidad y/o equipo lider de la rendicién de cuentas respecto al
proceso de la misma, en donde se aborden tematicas relacionadas con: ;Como funciona?, ;cuales son sus
limites y propdsitos?, ¢cuéles son las herramientas y los mecanismos para facilitar su implementacién?, ¢qué
responsabilidades y actitudes son necesarias para facilitar el acceso a la informacion y recibir la
retroalimentacion de la ciudadania?, ;qué mecanismos ha creado la entidad para facilitar el acceso a la
informacion en forma permanente y para dialogar con la ciudadania?.

v" Definir espacios de capacitacion para la ciudadania en general, en donde se dé a conocer sobre el derecho de
a la participacion ciudadana, las politicas pUblicas y mecanismos de evaluacidn, control social, metodologia
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de los ejercicios de rendicion de cuentas a ciudadanos y organizaciones sociales identificadas, esto en el marco
del cumplimiento del Manual Unico de Rendicién de cuentas del DAFP versiéon 2.

Realizar seguimiento en el marco de una de las instancias de coordinacion de la entidad y/o en su defecto
incluir en el Plan de mejoramiento institucional las acciones de mejora que se definen en los informes de
rendicion de cuentas.

Implementar herramientas que permitan evaluar la contribucion de la rendicion de la cuentas en los grupos de
interés y/o ciudadania participantes.

Revisar las acciones de incentivos definidos en la estrategia de rendicion de cuentas “Mas dialogo social”,
dado que no se identificaron cudles son las acciones que la entidad va a implementar a fin de generar
interiorizacion en los ciudadanos y/o servidores publicos de las etapas de la rendicién de cuentas, teniendo en
cuenta lo que se define en el numeral 3.2.4 del Manual Unico de Rendicién de Cuentas del Departamento
Nacional de Planeacion que establece ““ los incentivos se refieren a aquellas practicas de las entidades publicas,
tanto para servidores publicos como ciudadanos, que refuerzan el comportamiento de estos hacia el proceso
de rendicion de cuentas. Se trata entonces de adelantar acciones que contribuyan a la interiorizacion de la
cultura de rendicion de cuentas en los servidores pablicos y ciudadanos. Por lo tanto, las acciones de incentivos
se tienen previstas para ser ejercicios de motivacion de diversa indole, premios o sanciones, frente a los
comportamientos que un actor espera de otro, segln los resultados de la gestion. Los incentivos estaran
orientados a motivar la realizacion de procesos de rendicion de cuentas, promoviendo comportamientos
institucionales para su cualificacion mediante la capacitacion, el acompafiamiento y el reconocimiento de
experiencias”.

Adelantar las acciones necesarias a fin de continuar y concluir la definicion de las politicas de Servicio al
Ciudadano y Participacion Ciudadana en la Gestion Territorial, definiendo acciones que permitan la
interlocucién de proceso misionales y comunicaciones estratégicas de acuerdo a lo definido en el Modelo
Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG.

Contar con el cronograma de la rendicion de cuentas, dado que Unicamente se observé el cronograma de los
espacios de dialogo programados a realizarse durante la vigencia 2020.

En el marco de revision del cumplimiento de las funciones asignadas en la Resolucién 007 de 2020 se
identifico que el cargo de Subdirector(a) Administrativo (a) no cuenta con una funcién asignada a la gestion
de servicio al Ciudadano, adicionalmente, se observd que la Subsecretaria de Gestién Corporativa y CID
cuenta con las funciones relacionadas a servicio al ciudania “8. Garantizar la implementacion, funcionamiento
y calidad de los sistemas de informacion relacionados con tramites y prestacién de servicios al ciudadano. 9.
Orientar y supervisar el funcionamiento del Sistema de Quejas y Soluciones de la Secretaria y monitorear la
gestion de las dependencias en la recepcién y solucion de quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion y/o tramite y presentar los informes evaluativos y las recomendaciones pertinentes, se procedid
arevisar la caracterizacion del proceso PG06-CPO01 version 4 y se encuentra como responsable el Subdirector
(a) Administrativo (a), sin embargo, se recomienda actualizar el responsable de acuerdo a las funciones
establecidas en cada cargo.

Revisar la trazabilidad de los soportes de las actividades de simplificacién, racionalizacion, automatizacion y
virtualizacion de los tramites que conforman la Ventanilla VUC teniendo en cuenta el lineamiento de politica
“(...) donde se llevara la trazabilidad de las actividades de simplificacion, racionalizacion, automatizacion y
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virtualizacion a través de la Ventanilla Unica de la Construccion — VUC, cuyos documentos soportes de
gestion quedardn consignados tanto en las carpetas fisicas de entidades que reposan en el archivo de la
Subdireccion de Apoyo a la Construccion” establecido en el procedimiento de “Simplificacion,
racionalizacién, automatizacion y virtualizacion del proceso de trdmites relacionados con proyectos
urbanisticos y de construccién PM02-PR11”.

Realizar los ajustes al procedimiento Simplificacion, racionalizacion, automatizacion y virtualizacion del
proceso de trdmites relacionados con proyectos urbanisticos y de construccion PM02-PR11”, toda vez que
existen actividades enmarcadas al cumplimiento del Decreto 058 de 2018l el cual finaliz6 en la vigencia 2019.

Evaluar la pertinencia de modificar el Decreto 058 de 2018, a razén de las diferentes causas que se han
encontrado respecto a los trdmites que se encuentran pendientes por virtualizar en la Ventanilla tnica de la
construccion.

Establecer un Plan de choque que permita cumplir con eficiencia y efectividad el Plan de Servicio al Ciudadano
vigencia 2020, teniendo en cuenta el estado de ejecucion y/o cumplimiento de las acciones arrojo un 29% y
este plan finaliza el 31 de diciembre de 2020.

Revisar y elaborar un repositorio desde el disefio hasta el resultado del Plan Sectorial de Participacion 2016-
2020 toda vez que los soportes que remitieron no reflejaba en su totalidad el desarrollo de dicho plan.

EQUIPO AUDITOR

NOMBRE TEMA AUDITADO FIRMA
NOMBRE TEMA AUDITADO FIRMA
PMO02-CPO01 Caracterizacion de Proceso de gestion de | ORIGINAL
soluciones habitacionales version 9 FIRMADO

PG03-FO401 Mapa de riesgos del proceso de Gestion
soluciones habitacionales version 16 del 10 de enero

de 2020
Claudia Patricia | PM02-PR11 Procedimiento Simplificacion,
Diaz Carrillo racionalizacién, automatizacién y virtualizacion del

proceso de tramites relacionados con proyectos
urbanisticos y de construccién version 4y 5

PM02-MM33 Manual para la racionalizacion,
virtualizacion de los tramites vinculados a la cadena
de urbanismo y construccidn en Bogotd D.C version 1

NOMBRE TEMA AUDITADO FIRMA
PM02-CP01 Caracterizacion de Proceso de gestion de | ORIGINAL
soluciones habitacionales version 9 FIRMADO

Caracterizacion de Productos y servicios proceso
Gestién Soluciones Habitacionales version 11
Viviana Rocio | PG03-PR09 Tratamiento Salidas No Conforme
Bejarano Camargo | version 2

PGO06- CP01 Caracterizacion de Proceso de Gestion de
Servicio al Ciudadano version 4

PMO04-CP01 Caracterizacion de Proceso de gestion
territorial del Habitat version 10
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Mapa de riesgos PG03-FO401 Proceso de Gestion de
Servicio al Ciudadano Version 10 y Gestion
Territorial del Habitat version 17.

PMO04-PR24 Participacion ciudadana en la Gestion
Territorial version 1y 2.

Manual de funciones — Cargo Subdirector
Administrativo, Subdirector de Coordinaciéon de
Operativa.

PGO06 -IN62 Guia lenguaje claro V1

PMO02-PR11 Simplif, raciona,tramites_V4_OBS (3)
PM05-MM35 Manual de Servicio al Ciudadano
version 2

PG06-PR01 Tramite PQRSD versién 4

PGO01-PR14 Rendicion de cuentas version 5
PG03-FO401 Mapa de riesgos del proceso de Gestion
soluciones habitacionales version 16 del 10 de enero
de 2020

PM02-PR11 Procedimiento Simplificacion,
racionalizacion, automatizacién y virtualizacion del
proceso de tramites relacionados con proyectos
urbanisticos y de construccion version 4y 5
PM02-MM33 Manual para la racionalizacién,
virtualizacién de los tramites vinculados a la cadena
de urbanismo y construccion en Bogota D.C version 1

AUDITOR LIDER

NOMBRE

FIRMA

Viviana Rocio Bejarano Camargo

ORIGINAL FIRMADO

Para constancia se firma en Bogota D.C., a los 30 dias del mes de noviembre de 2020.
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