ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA GENERAL

INFORME EJECUTIVO

AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DEL SISTEMA DISTRITAL DE SERVICIO A LA
CIUDADANIA'Y PROYECTO DE INVERSION 1126

Periodo de Ejecucion: Entre el 18 de febrero y 27 de marzo de 2020, se llevo a cabo la auditoria al
Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, segun lo programado en Plan Anual de Auditoria 2020.

Objetivo General: Verificar mediante muestreo la aplicacion de controles claves en el proceso de
Gestidn del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, respecto a la oferta institucional de tramites
y servicios ofrecida a la ciudadania en las siguientes actividades:

Modelo multicanal, cualificacién, seguimiento y medicion del servicio a la ciudadania.
Cobro y facturacion por concepto de uso de espacio en la Red CADE y;

Proyecto de inversiéon 1126 “Implementacion de un nuevo enfoque de servicio a la ciudadania”

Alcance: El alcance se define de acuerdo con las actividades a verificar y el periodo de tiempo en
gue fueron desarrolladas las mismas asi:

Mediante la seleccion de una muestra de controles del proceso auditado, verificar en registros y
soportes la aplicacion de los controles entre julio 2019 y enero 2020.

A través de la seleccién de algunas sedes de Cades y Supercades, verificar el cumplimiento en
la prestacion adecuada de los servicios de acuerdo con lo establecido.

Mediante la selecciéon de una muestra de contratos financiados con recursos del proyecto 1126,
verificar la adecuada ejecucion de las obligaciones contractuales de estos.

Equipo Auditor: Jefe Oficina de Control Interno -Jorge Gémez Quintero y Profesional Especializado
-Sandra Osorio Hoyos.

Metodologia aplicada: Para el desarrollo de la auditoria, se aplicaron técnicas internacionalmente
aceptadas, mediante el andlisis, comprobacién de informacion y revisiébn documental.

Marco normativo referente:

Decreto 197 de 2014. Por el cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.
Decreto 847 de 2019. Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio
a la ciudadania e implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.
Circular 007 de 2018. Lineamientos para la implementacién de la Politica Publica.

Proceso 2212100-P0O-008 Gestion Distrital del Servicio a la Ciudadania Version 10.
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Procedimiento 2212200-PR-036 Administracién modelo multicanal de servicio Versién 12
Procedimiento 2212200-PR-043 Cualificacion servicio a la ciudadana a servidores. Version 12.
Procedimiento 2212200-PR-041 Estructuracion modelo multicanal servicio a ciudadania. Version 10
Procedimiento 2212200-PR-044 Seguimiento y medicion del servicio a la ciudadania. Versiéon 12
Procedimiento 4220000-PR-377 Cobro y facturacién de uso de espacio en los Supercade. Version 1
Manual de Cobro y Facturacién Supercade. Version 4

Instructivo Comité Financiero. Version 1.

Reglamento Interno del Comité Financiero. Version 3.

Reglamento de la comision intersectorial de servicio a la ciudadania. Version 3.

Conclusion:

Resultado de la evaluacién al Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania y Proyecto de Inversion 1126,
se estableci6 de forma general, mediante las muestras seleccionadas la adecuada aplicacion de
controles frente a los riesgos asociados al mismo, respecto a la cualificacion de los funcionarios y
facturacion de cuentas por cobrar.

Por otro lado, se evidencio la aplicacion parcial de controles para el seguimiento y medicion del servicio
a la ciudadania e implementacion de la Politica Publica y modelo multicanal de servicio a la ciudadania.

Se indica parcial ya que, en el resultado de pruebas de auditoria se identificaron observaciones en estas
actividades, tales como; algunas deficiencias en la atencién a la ciudadania en puntos visitados,
debilidades en el servicio de vigilancia, espacios dentro de algunos puntos sin utilizacion, infraestructura
sin la sefalética adecuada y falta de algunos documentos requeridos en procesos contractuales con
recursos del proyecto de inversion 1126.

Finalmente, no se encontr6 documentadas las actividades de control, responsable de su ejecucion,
periodicidad de realizacion y soporte de ejecucién de la implementacion de la politica publica de servicio
a la ciudadania, sin embargo, se confirmé la definicién del plan de implementacion y la aplicacién del
seguimiento por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania.

Observaciones y Recomendaciones

A continuacion, se relacionan los aspectos observados y las recomendaciones formuladas producto de
la auditoria de gestion practicada al proceso de Gestion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania:

Modelo multicanal de servicio a la ciudadania:

Teniendo como criterio el Manual de Servicio a la Ciudadania, se tom6 una muestra de cuatro (4) puntos
de atencion de la Red CADE; Supercade CAD, Supercade Américas, Supercade Calle 13 y Cade Santa
Lucia, donde se realizé prueba de cliente oculto, evaluando la atencién al usuario, oportunidad del
servicio, resultados del servicio recibido y algunos aspectos de infraestructura. Las situaciones
observadas se comunicaron a los coordinadores, Sandra Agudelo, Rafael Pino, Olga Lucia Vasquez y
Sandra Sanabria respectivamente, al momento de retiro de las instalaciones, asi:



Observacion N° 1

Supercade CDA:

Resultado de la visita 10 de marzo de 2020 en horario de la mafana, se encontr6 un adecuado
funcionamiento de tiempos de entrega de turnos, atencion de tramites, en general un adecuado servicio
y atencién de los funcionarios y prioridad en la atencion a personas discapacitadas y de la tercera edad,
igualmente, las instalaciones se encuentran en buen estado y se cuenta con mobiliario suficiente, sin
embargo, se observaron las siguientes excepciones:

» Enrelacién con el conocimiento de servicios ofrecidos por la Red Cade, se consult6 a la funcionaria
del médulo de informacion, respecto al tramite de atencién a victimas del conflicto armado, sin tener
respuesta, situacion que denoto falta de conocimiento de la guia de tramites y servicios.

Al respecto, en atencion al informe preliminar, se exteriorizé por la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania que se trat6 de una situacion excepcional. Se realizan capacitaciones y
sensibilizaciones sobre productos y servicios, enfatizado en los procesos de atencion.

» Se identificaron personas (tramitadores) al ingreso de las instalaciones, ofreciendo servicios de
tramites y descuentos en pago de impuestos predial y vehiculos, se observé que un vigilante dio
ingreso de una de estas personas, incumpliendo con el control establecido, persona que abordé a
usuarios que se encontraban adelantando diligencias. Es de sefalar, que el punto al ingreso instalo
un aviso el cual solicita no hacer uso de los ofrecimientos por tramitadores.

La Subsecretaria indicé que se han adelantado requerimientos solicitando apoyo de la Policia
Nacional y de Gestores del Espacio Publico, sin obtener respuesta favorable de estas autoridades.

» En recorrido a las instalaciones, se observé que no se cuenta con ubicacién de mapa de ruta de
evacuacion, salidas de emergencia, horario de atencion y algunas luminarias estan en mal estado.

En atencion al informe preliminar, la Coordinadora del punto, informé haber realizado requerimientos
desde el mes de septiembre de 2019 a la Direccién de Talento Humano, a través del area de
Seguridad y Salud en el Trabajo, solicitando la instalacion de sefalizacién de emergencias,
igualmente, se allego a esa Direccién, informe de visita efectuada en enero del 2020 por la ARL
Positiva, quienes indicaron la necesidad de mejorar la sefializacion.

Por otra parte, se aprecié gue no se habia retirado publicidad y elementos con el logo "Bogota Mejor
para Todos". En atencién a esto, se nos informé la realizacion por parte de la arquitecta de la
Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, del desmonte de estos elementos.

Recomendaciones

Las recomendaciones tienen como animo ayudar al mejoramiento del servicio de atencion, fortalecer el
servicio de vigilancia y mejorar las condiciones de las instalaciones del Supercade CDA.

¢ Adelantar jornadas de capacitacion a los funcionarios del médulo de informacion respecto al
conocimiento de la guia de tramites y servicios, para mejorar la orientacion a los usuarios.
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¢ Adelantar sesion de trabajo con el contratista del servicio de vigilancia, dando instruccion al vigilante

de turno impedir el ingreso de tramitadores para prevenir que esta practica se repita al interior de las
instalaciones.

Continuar con las gestiones frente a las dependencias encargadas del mantenimiento vy
restructuracion de los inmuebles, en lo referente a instalar sefializaciébn de rutas de emergencia,
disposicion de elementos que se encuentra sin utilizacién, con el fin de llevar a cabo las mejoras y
adecuaciones requeridas.

Supercade Américas:

Resultado de la prueba 13 de marzo de 2020 en horas de la mafiana, mediante cliente oculto, se observo
conocimiento del funcionario de informacién de tramites a realizar en el punto, la atencién por los
funcionarios en general es adecuada y las instalaciones cuentan con salas de espera adecuadas y
suficientes.

Finalizado la inspeccion se socializé los resultados al Coordinador del punto, Rafael Pino, informandole
las excepciones observadas, con el fin de que se tomaran las acciones correspondientes:

>

Al ingresar a las instalaciones del Supercade, no se aprecioé control de seguridad por parte del
servicio de vigilancia, respecto a verificar los elementos que ingresan los usuarios. La ausencia de
esta medida puede conllevar a posibles dafios al interior las instalaciones del Punto e inseguridad
sobre bienes de los ciudadanos que se encuentran efectuando diligencias.

En atencion al informe preliminar, sefial6 el coordinador que es una situacién casual, ya que el punto
cuenta al ingreso y salida con dos Garrett (detector de metales), los cuales la Subdireccion de
Servicios Administrativos retiro para mantenimiento en febrero de 2020, en ese sentido, se solicitara
a la Subdireccién, agilidad en la entrega y reinstalacion de los mismos.

Se observé una seccion al lado derecho del ingreso de las instalaciones de aproximadamente 44
metros cuadros con muebles al interior sin uso y desorden tales como: sillas, médulos, escritorios,
entre otros. A lo que indicé el Coordinador que por el alto valor del arriendo no ha sido posible su
alquiler, desde hace de cerca de cuatro (4) afios.

Al respecto, en respuesta al informe preliminar, se informé que el retiro de elementos y muebles se
gestion6 desde septiembre de 2019 con la Subdireccion de Servicios Administrativos, en su
momento la dependencia informé que por falta de espacio, esta actividad se encontraba pendiente
de ejecucion, el reintegro de estos elementos le permitira al Supercade el aprovechamiento del
espacio.

Se establecié el dia de la visita, demora en tiempos de espera para la atencion de tramites,
superando el promedio de una hora, aun cuando el punto no presentaba congestionamiento. En la
prueba se solicitaron 2 tramites, uno de afiliacion a Colpensiones, atendido pasada 1 hora y solicitud
de RIT, paso 1 hora y media sin atencion, no se esperé mas, es decir, no fue atendido.



Sobre el particular, el Coordinador indicO que se reportard estos eventos a las entidades
responsables del servicio, para que disefien las acciones a que haya lugar, con el fin de mejorar
la atencion a la ciudadania.

Recomendaciones: Las recomendaciones planteadas tienen como objetivo contribuir en el
mejoramiento del servicio de atencion a la ciudadania y en la presentacion de las instalaciones.

e Adelantar las gestiones ante la Subdireccibn de Servicios Administrativos, para agilizar la
reinstalacion de los Garrett, igualmente, requerir a los vigilantes ejerza un mayor control al ingreso
de las instalaciones, con el objetivo de mantener fortalecida la seguridad del punto.

e Adelantar una mesa de trabajo con la Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania y
Subdireccién de Servicios Administrativos para evaluar alternativas que den viabilidad de arrendar
el espacio del inmueble o ampliar la utilizacion del espacio para los servicios del Supercade y definir
la destinacion del mobiliario que se encuentra sin servicio.

e Reportar por parte del Coordinador del punto los eventos de demora observados a las entidades
gue presentan esa situacion, para disefiar las acciones correctivas y preventivas a que haya lugar,
con el fin de mantener una adecuada atencion a la ciudadania en el punto de atencion.

Supercade Calle 13:

Resultado de la visita 17de marzo de 2020 en horas de la mafiana, mediante cliente oculto, se observé
conocimiento por parte del funcionario de informacién de los tramites a realizar en la Red Cade, asi
como una atencién cordial por los funcionarios en general e instalaciones con salas de espera
suficientes.

Finalizada la visita se socializaron los aspectos encontrados con la coordinadora del punto, comunicando
también las siguientes excepciones observadas, con el fin de tomar las acciones preventivas:

» Como prueba en visita al punto, se solicité el tramite de afiliacién a Colpensiones, desde el recibo del
turno 8:00 am, hasta la atencion, pasaron 35 minutos, la demora se debi6 a que la funcionaria llego
a su puesto a las 8: 20 a.m. y la primera actividad fue cambiarse de ropa y zapatos en mdédulo de
atencion, procediendo a dar atencién a las 08:35 am, cuando el ingreso es a las 08:00 am.

En atencion al informe preliminar, la Coordinadora del punto indic6 que, finalizada la visita de auditoria
realizé una retroalimentacion verbal a la funcionaria sobre los horarios y protocolos de atencion.

» Enrecorrido a las instalaciones del Supercade, se observaron tres (3) salas sin utilizaciéon desde hace
aproximadamente 3 afios. Segun comunicé la Coordinadora del Punto, existe una situacion juridica
con estos espacios que esta sujeta a decisién de segunda instancia de un Juez de la Republica.

» En relaciéon con la infraestructura, no se encontrd extinguidores en lugares visibles, mapa de ruta de
evacuacion y salidas de emergencia e igualmente, presenta luminarias en mal estado.



En atencidn al informe preliminar, la Coordinadora indicé que estas situaciones ya se comunicaron al
funcionario Mario Lanza de la Direccién de Talento Humano. Por otra parte, ain no se ha retirado
publicidad y elementos con logo "Bogota Mejor para Todos", la Coordinadora informé proceder a
realizar una revision en la cartelera interna de la oficina y actualizacion de esta.

Recomendaciones:

Las recomendaciones tienen como animo ayudar a contribuir al mejoramiento del servicio de atencién a
la ciudadania como de la mejora de la presentacion de las instalaciones.

Se aconsejo a la coordinadora hacer la respectiva retroalimentacion verbal y seguimiento a la
funcionaria de Colpensiones, para que dé inicio de labores a la hora establecida y recordarle el lugar
previsto para adelantar actividades diferentes a la atencién de los usuarios.

Es importante que la Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania realicen reunion con
la Oficina Juridica con el propésito de tener un seguimiento periddico sobre los avances del proceso
juridico.

Continuar las gestiones frente a las dependencias encargadas del mantenimiento y restructuracion
de inmuebles, en lo referente a sefializacion de rutas de emergencia, extinguidores en sitio visibles,
retiro de elementos de administracion anterior, con el fin de realizar las adecuaciones requeridas.

Cade Santa Lucia:

Resultado de la visita al punto, 16 de marzo de 2020, en las horas de la mafana, mediante cliente oculto,

se observé conocimiento por parte del funcionario del modulo de informacién de los tramites a realizar
en la Red Cade, oportunidad en la asignacion de turnos y atencion de los tramites, salidas de emergencia
sefializadas, atencién cordial de los funcionarios en general e instalaciones con salas de espera
suficientes.

Finalizada la visita, se socializaron los aspectos encontrados a la coordinadora del punto, informandole

también las siguientes excepciones observadas, con el fin de tomar las acciones correctivas oportunas:

» El servicio de vigilancia se encuentra al interior de las instalaciones, por tanto, la puerta de ingreso

al punto esta desprotegida, debilidad de seguridad que hace vulnerable el acceso al lugar.

En atencién al informe preliminar, se informé por la Coordinadora que, el servicio de vigilancia es
tutoreado por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado, que el 20 de diciembre de 2019 se realiz6
solicitud de apoyo de seguridad, a lo cual la Empresa de Acueducto respondié que “no era viable
nombrar servicio de vigilancia toda vez que no estaba contemplado en el presupuesto de 2019”.

Se encontrd un espacio en la parte trasera del médulo de informacién, sin ser aprovechado por el
punto, lugar donde se almacenan muebles que estan fuera de servicio.

En respuesta al informe preliminar, se informé que el retiro de elementos y muebles se gestion6
desde septiembre de 2019 con la Subdireccion de Servicios Administrativos, dependencia que
inform@, que por falta de espacio, esta actividad se encontraba pendiente de ejecucion, el reintegro
de los elementos le permitird al Supercade la utilizacion del espacio.
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Recomendaciones:

Las recomendaciones tienen como animo ayudar a contribuir en el mejoramiento del servicio de atencion
a la ciudadania y mejora de la presentacion de las instalaciones del Cade.

e Serecomendos que el coordinador del punto evalué con la Direccién del Sistema Distrital de Servicio
a la Ciudadania la necesidad de acuerdo con la seguridad de la zona, de contar con un vigilante
adicional al ingreso de las instalaciones, con el fin de fortalecer el servicio de vigilancia y mejorar la
seguridad en la zona de acceso al punto.

e Adelantar una mesa de trabajo con la Direccion de Servicio a la Ciudadania y Subdireccion
Administrativa, con el objeto de evaluar alternativas que den viabilidad definir la destinaciéon del
mobiliario que se encuentra sin servicio, con el objetivo de llevar a cabo la utilizacién del espacio.

» Cualificacién en servicio a la ciudadania a servidores publicos.

Oportunidad de mejora N° 1:

Verificada la ficha del indicador denominado servidores cualificados, se observé para julio de 2019 la
programacion de 300 cualificaciones y ejecucién de 597, sin embargo, revisados los soportes solo se
identificd el sustento de 546, presentandose diferencia de 51.

Al respecto, se considera conveniente complementar los soportes de cumplimiento o en caso de no
contar con estos, solicitar el ajuste a la ficha, teniendo en cuenta, que lo ejecutado es superior a lo
planeado, ajuste no presentara cambios en el porcentaje de cumplimiento.

Politica publica de servicio a la ciudadania:

De un total de 37 productos definidos en el plan de implementacién de la Politica Publica, se tom6 una
muestra de 8 productos, con el fin de verificar la existencia de los mismos, segun lo programado al 31
de diciembre 2019, observando que uno de los productos verificados correspondiente a 97 tramites de
racionalizacion, no contaba con soportes pertinentes.

En atencion al informe preliminar, la profesional de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania,
Calorina Avila, procedio a registrar la evidencia en la carpeta One Drive, por lo tanto, se subsano la
situacion evidenciada.

Observacion N° 2:

Verificado el Reglamente Interno del Comité Financiero Vs 3 de junio 2018, en el titulo denominado toma
de decisiones establece que, el Comité Financiero sesionara por lo menos una vez al mes, por lo anterior
para, se solicitaron las actas respectivas de 2019, sin obtener los documentos que soporten la
realizacién de las sesiones.



Por otra parte, se observo que el Reglamente, no se encuentra actualizado respecto a la normatividad
vigente en las funciones y conformacién del mismo.

En atencién al informe preliminar, la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania informo la realizacion de
dos (2) reuniones; sesion ordinaria del 13/03/2019 y sesidén extraordinaria 29/05/2019, las actas se
encuentran fisicas en archivo de gestion de la Subsecretaria. En consecuencia, por las circunstancias
de cuarentena, seran objeto de obtencién al retornar a las instalaciones.

Recomendacion:

Aun cuando se comunicO la realizacion de dos sesiones, se recomienda dar cumplimiento a la
periodicidad mensual para la ejecucion del mismo, segun lo establece el Reglamente Interno del Comité
Financiero vigente, por otro lado, es conveniente realizar la actualizacién del reglamento conforme lo
dispuesto en la normatividad vigente respecto a la conformacion y funciones del mismo.

» Seguimiento y Medicion de Servicio a la Ciudadania
Oportunidad de mejora N° 2:

Resultado de las observaciones generadas en las visitas realizadas por la Direccion de Calidad del
Servicio a los puntos de la Red Cade, no se observé la definicion de acciones encaminadas a subsanar
las mismas.

En tal sentido, consideramos conveniente definir acciones conducentes a corregir las situaciones que
se identifican, ya que, al no aplicarse correctivos, se pierde el trabajo de seguimiento con la probabilidad
gue las situaciones presentadas no se subsanen oportunamente y se mantengan.

» Proyecto de inversion 1126
Observacion N° 3:

Revisadas las unidades contractuales e informacion registrada en SECOP |l de una muestra de cuatro
(4) contratos suscritos con recursos del Proyecto de inversioén 1126, se identificaron debilidades respecto
a la documentacion soporte de obligaciones contractuales, asi:

Contrato 764 de 2019: Suscrito con José Sady por valor de $312 millones, cuyo objeto atiende a la
adquisicion de mobiliario, no se observo seguimiento por el supervisor a las obligaciones de; adopcién
del plan institucional PIGA por el contratista, cumplimiento de la directiva 006 de 2012 y cumplimiento
de las normas de seguridad y salud en el trabajo, este contrato se encuentra en proceso de liquidacién.

Recomendacion:

Es necesario fortalecer la funcion de supervision respecto al seguimiento del cumplimiento adecuado de
las obligaciones contractuales pactadas con los contratistas.



Oportunidad de mejora N° 3:

Contrato 793 de 2019: Celebrado con Andivisién por $41 millones, cuyo objeto atiende a la adquisicion
de equipos de cdmputo, no se evidencié seguimiento del supervisor a la obligacién de capacitacion en
temas de seguridad y salud en el trabajo al personal del contratista, segin se comunicé por la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, esta situacion se presento ya que esta obligacion no aplicaba
para el primer pago, sin embargo, se encuentra recomendable realizar el seguimiento a la totalidad de
obligaciones indicando su cumplimiento o que no aplicacion de la misma.

Contrato 94 de 2020: Celebrado con Andrea del Pilar Torres por valor de $65 millones, cuyo objeto es
el acompafamiento juridico a la Direccion Distrital de Servicio a la Ciudadania, verificado el pago
realizado por los dias laborados 30y 31 de enero de 2020, no se encontré el Certificado de cumplimiento.

En atencién al informe preliminar, la Subsecretaria allego el certificado, se insta a esta dependencia a
mantener la totalidad de soportes a disposicidn de los usuarios, ya sea en medio fisico 0 magnético.

Gestién de Riesgos del Proceso:

Oportunidad de mejora N° 4:

Producto de la revisién, se observé la posible identificacién de 3 riesgos probables del proceso de
Servicio a la Ciudadania, que en el caso eventual de materializarse pueden afectar el cumplimiento de
los objetivos institucionales, que no estan contemplados en la matriz de riesgos estos son: sanciones
administrativas por no aplicacion de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania, incumplimiento de
metas del proyecto de inversion, por falta de seguimiento y multas o sanciones por incumplimiento de
obligaciones contractuales pactadas.

En este sentido, consideremos prudente analizar con la asesoria de la Oficina Asesora de Planeacion
la factibilidad de su incorporacién en la matriz de riesgos.

Planes de Mejoramiento:

Producto de la evaluacion practicada y resultado del andlisis del informe preliminar por la Subsecretaria
Servicio a la Ciudadania, la Direccién de Calidad del Servicio y la Direccion del Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania definieron acciones de mejora dirigidas a subsanar las observaciones
identificadas como de las oportunidades de mejora, las cuales conforman el plan de mejoramiento a
efecto de seguimiento para su cumplimiento.

Criterios de clasificacién de conceptos derivados de la auditoria.

Tipo de observacion Descripcion

Incumplimiento de normas o procedimientos internos que pueden materializar un

Observacion .
riesgo.

Sin implicar un incumplimiento normativo o de procedimientos internos, es susceptible

Oportunidad de mejora !
de mejora el proceso.

Elaborado por: Sandra Osorio Hoyos - Profesional Especializado OCI
Revisado por: Jorge Eliecer Gbmez Quintero — Jefe Oficina de Control Interno
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