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PARA: Vivian Lilibeth Bernal Izquierdo Subdireccion Administrativa y Financiera
Henry Matallana Torres, Oficina Asesora de Comunicaciones
Esperanza Sachica Valbuena, Subdireccion de Formacion y Empleabilidad
DE: Andrés Pabon Salamanca, Asesor de Control Interno

ASUNTO: Respuesta a Radicado 00110-817-004373 de 10/08/2017; Radicado 4734 de
23/08/2017; Radicado 4812 de 24/08/2017- Acciones Correctivas sobre Informe
de Evaluacion Gestion de Atencion al Ciudadano.

Respetados(as) doctores(as):

De conformidad con los Radicados del Asunto, la Asesoria de Control Interno se permite realizar
las siguientes precisiones respecto de las Acciones Correctivas propuestas por la SAF, SFE y
OAC sobre los resultados obtenidos en la Evaluacion de la Gestion de Atencién al Ciudadano
socializada mediante Radicado 3977 de 27/07/2017.

HALLAZGO 2/ (NO CONFORMIDAD No. 2)

El instrumento de gestion denominado “Chaf, deje su mensaje” dispuesto en la pagina web de la
Entidad para recibir y atender solicitudes y requerimientos presentados por los ciudadanos, no
cuenta con las caracteristicas de un chat en linea, debido a que su adquisicion de realizo
mediante software de prueba. Por lo anterior, no se cuenta con licencia de funcionamiento para
su permanente y legal gestion, de conformidad con lo establecido en la norma vigente para
todos los Organismos Estatales.

Frente a esta No Conformidad la SAF remite el Radicado 4373 de 10/08/2017 mediante el cual
realiza textualmente las siguientes afirmaciones: 1) “En cumplimiento de la Ley de Software
libre, austeridad del gasto y normas reglamentarias el IPES adoptdé la herramienta del
mylivechat en su portal web y se evidencia que no esta infringiendo las normas de derechos de
autor y cuenta con las caracteristicas de chat como se identifica en el enlace
https://www.mylivechat.com/prices.aspx”, 2) “Por lo anterior se desvirtia la razén del hallazgo
teniendo en cuenta que el uso de software libre no implica ilegalidad o uso intermitente para la
Entidad”.

Dado lo anterior, la Asesoria de Control Interno, se permite precisar que de conformidad con los
lineamientos de la Direccion General y del Procedimiento PR-001 AUDITORIA INTERNA, se dio
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cumplimiento a la realizacion de Cierre de Auditoria el dia 07/07/2017 segun consta en Acta
de la misma fecha, la cual fue puesta a consideraciéon de las diferentes areas auditadas.

En la citada reunién se dio a conocer la formulacién de la NO CONFORMIDAD, el alcance de la
misma, las implicaciones normativas en el nivel organizacional y |a incidencia del funcionamiento
del Chat en la prestacién del servicio al ciudadano. Asi mismo, a través del Informe de Auditoria
se indico en detalle cudles son las normas o requisitos que se incumplen y que dieron paso ala
formulacion de la NO CONFORMIDAD. La razén del Hallazgo o No Conformidad radica en que
la Entidad no cuenta con un instrumento con las caracteristicas de un chat en linea, y el
proposito de esta Asesoria, es motivar la generacion de acciones que permitan contar con _un
instrumento de chat en linea en éptimo funcionamiento.

La Oficina esta a la formulacion de acciones correctivas que logren evidenciar la utilizacion del
instrumento definido por el IPES para interactuar con el ciudadano en tiempo real, es decir que el
usuario pueda contactarse a través de un Chat en linea.

Por otra parte, frente a la misma No Conformidad la OAC mediante Radicado 4812 de
24/08/2017 indico, que a través de correo electrénico se envié en archivos Word y Excel, las
Acciones correctivas en respuesta a los Radicados 3977 de 27/07/2017 y 4049 de 31/07/2017.
No obstante, dichos archivos fueron enviados el 27 de septiembre de 2017 como se evidencia a
continuacion:
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Revisados los documentos adjuntos, la OAC indicé textualmente y a grandes rasgos lo
siguiente: 1) el instrumento, Chat deje su mensaje “no esta violando ni atentando con la ley 23
de 1985 “derechos de autor” ni tampoco con la directiva Presidencial 01 de 1999 y directiva
Presidencial 02 de 2002, dado que el desarrollador del producto tiene una version libre en su
pagina web: https://mylivechat.com/ para su descarga e implementacion”, 2) “la herramienta
mylivechat implementada en la pagina web de la entidad cuenta con las caracteristicas de chat
en linea”; frente a ésta afirmacion la OAC anexa imagenes del funcionamiento del chat mediante
prueba del 17-08-2017", 3) la OAC hace la siguiente Observacién: “Cabe aclara que para gue el
chat pueda funcionar en linea tiene que ingresar un funcionario que active el chat y pueda
generar una interaccion con el usuario’, 4) “La herramienta utilizada actualmente en la pagina
web no es un software gratuito con tiempo de caducidad, esta herramienta es de version libre, y
el desarrollador da la libertad a los usuarios para que la descarguen y ejecutarla, copiarla,
distribuirla, estudiarla, cambiarla y mejorarla”.

A continuacion se anexan algunas de las imagenes aportadas por la OAC como prueba del
“funcionamiento” del chat:
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De acuerdo con las dos ultimas imagenes, la OAC indica que el chat en su fase final de
interaccion permite la calificacion del servicio por parte del ciudadano y da a entender que la
herramienta permite la generacion de informes con los contenidos de la conversacion
adelantada.

Ante el planteamiento de las citadas afirmaciones |a Asesoria de Control Interno sugiere tener
en cuenta los siguientes aspectos:

- Indagar claramente las caracteristicas que existen entre una herramienta catalogada como
Software Libre y las que corresponden a herramientas “Software Propietario”.

El Software libre dispone de accesibilidad a un codigo fuente que permite: 1) La libertad de
ejecutar el programa para cualquier propésito 2) La libertad de estudiar la manera en que el
programa opera y adaptarlo a sus necesidades particulares, 3) La libertad para redistribuir
copias del programa (incluido su cédigo fuente) a quien desee y 4) La libertad de mejorar el
programa y distribuir sus mejoras al publico bajo las mismas condiciones del programa
original.

En sintesis, son varias las bondades que comporta el uso del Software Libre. Asi, los usuarios
tienen la libertad para "ejecutar, copiar, distribuir, estudiar, cambiar y mejorar el software";
estas caracteristicas contrastan con las herramientas de software propietario que en muchos
de los casos se denominan equivocadamente Software libre. Respecto de éste dltimo caso
existen licencias basadas en contratos, los cuales si bien pueden ofrecer grados de servicio
basico gratuitos, en general pueden imponer un rango de restricciones que no permite un
desarrollo requerido que se adapte a las necesidades de la organizacién, lo gue finalmente
llevaria a concluir en muchos casos due el software “denominado libre” en realidad no lo
sea. Es diferente tener un software propietario con version gratuita que un software libre.

Asi mismo, revisadas las caracteristicas de mylivechat.com/free-live-chat-software se
observa que en primera instancia |a Entidad, requiere definir y analizar los requerimientos de
interaccion gue mejor se adecuen a las necesidades de |os usuarios.

- Producto de la revision que adelantd esta Asesoria sobre el funcionamiento del “chat deje su
mensaje” en el IPES, no se evidenciaron las ejecucion de las bondades que describe OAC del
software mylivechat.com/free-live-chat software, ni de aquellas que la misma pagina del
proveedor describe en su sitio web, entre ellas: 1) en el panel de administracién de
mylivechat.com/free-live-chat puede ver analisis sobre sesiones de chat, satisfaccion de
visitantes, charlas por hora y charlas por agente, 2) Respuestas preparadas: con el clic de un
raton, puede enviar respuestas prescritas a las preguntas mas frecuentes, 3) tiempo de
respuesta rapido incluso en una conexién lenta: sélo la informacion relevante se transfiere
entre el navegador del cliente y el servidor de conversacién y sélo cuando se requiere alguna
accion por parte del usuario, lo que proporciona un rendimiento superior.

Dado lo anterior, se evidencia que el instrumento “Chat deje su mensaje” continua
funcionando segtin |lo descrito en el Informe de Auditoria Radicado 3977 de 27/07/2017 pags.
38, 39 y 40. Es decir que, a |la fecha de elaboracion de este informe los mensajes recibidos a
través del buzon “Chat deje su mensaje” se re-direccionan al correo sausuario@ipes.gov.co,
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desde donde se responden, tal como se indicé en la Auditoria de Radicado 3977 mencionada
anteriormente y como se evidencia en la prueba realizada por ésta Asesoria evidenciada a
continuacion:
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Se observa que la OAC, propuso la siguiente Accién Correctiva: “Realizar nuevamente
capacitacion formal a funcionarios de atencién al usuario, para el manejo del chat. Donde se
aborden temas de funcionamiento, gestién y generacién de informes”.

Se recomienda que las posibles dependencias implicadas en la soluciéon de la No Conformidad
construyan y decidan -la formulacién de la respectiva Accién Correctiva- en coordinacion con el
area de Sistemas, tal como se sugirié _en el Informe de Auditoria Recomendacion Numeral 6.7
pag. 48; pues el area de Sistemas es la gue se encuentra_mayormente capacitada para
adelantar un_posible desarrollo tecnolégico vy para evaluar la conveniencia en el uso del
mylivechat.com/free-live-chat software acorde con las politicas de seguridad de la Informacién
que debe tener en cuenta la Entidad.

Consideramos gue de ésta manera es posible maximizar el funcionamiento de |a herramienta de
software “Libre” o “Propietario” que la Entidad escoja producto de estudios y analisis previos.

Hallazgo No. 3 / (No Conformidad No. 3)

El Sistema de organizacion de filas “ IT DIGITURNQO” disponible para la atencién de los
ciudadanos en la Entidad presenta fallas desde el mes de febrero de 2017. Este Sistema
constituye una de las principales fuentes de evaluacién de la atencion a la ciudadania, razén por
la cual se afecta directamente la consecucién de informacidén estadistica de fuente primaria. Se
conocié la existencia de cotizacién del servicio de revisién y mantenimiento para la reparacion
del software IT DIGITURNO por parte del proveedor del sistema con fecha 3 de abril de 2017
por un valor de $ 499.800 . Por lo anterior, se evidencié retraso en la toma de las decisiones
respectivas que conduzcan a la reparacion del sistema.

Segun Radicado 4373 de 10/08/2017 SAF indica que con fecha 23 de junio de 2017 se realizé la
reparaciéon del Digiturno, asi mismo, aclara que el area de sistemas intenté subsanar el
inconveniente; esta situacién fue tenida en cuenta en el Informe de Auditoria socializado con
Radicado 3977 de 27/07/2017 pags. 35 numeral 3.9.5 en dénde se dijo: “Se informa que desde
finales del mes de febrero se reportd al érea de sistemas, fallas en el funcionamiento del
sistema digiturno. Se indica que el area sistemas intento realizar los ajustes requeridos al
aplicativo durante aproximadamente un mes pero no obtuvo resultado positivo. Existe cotizacion

del servicio de arreglo con el proveedor del sistema con fecha 3 de abril por $ 499.800, v no se

ha tomado la decisién de adquirirlo por caja menor”.

Se recomienda realizar la lectura de los requisitos incumplidos que dieron origen a la
formulacion de la No Conformidad, a fin de que sea comprendida la importancia de la no
interrupcién del funcionamiento del Digiturno, dado que éste fue interrumpido por mas de cinco
meses.

De acuerdo con lo anterior, mediante el Radicado 4373 SAF indica la reparacion del Digiturno,
sin embargo, no aporta las evidencias respectivas y en conclusién no realizo la formulacién de
acciones correctivas que garanticen que dicha situaciéon no se vuelva a presentar.
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Hallazgo 4./ (No Conformidad No. 4)

Las peticiones allegadas mediante los correos Formacion@ipes.gov.co;
ipestransparente@ipes.gov.co por ejemplo (correo del 7 de febrero del 2017) y Redes sociales
FACEBOOK, TWITER, YOUTUBE, INSTAGRAM, chat deje su mensaje y atencion telefonica no
se registran en el Sistema SDQS Distrital. No se dispone de procedimiento alguno que guie su
desarrollo, asi como su inclusién en el SDQS. Segin el Decreto 197 de 2014 el SDQS es un
Sistema de informacién disefiado para gestionar de manera eficiente y eficaz la recepcion,
andlisis, tramite y respuesta de los requerimientos interpuestos por los diferentes canales de
interaccion (escrito, presencial, telefonico y virtual), asi mismo, el no registro de la totalidad de
las solicitudes allegadas a la Entidad por los diferentes medios, evidencia falencias en el control
ejercido por parte de la Entidad para dar cumplimiento a los atributos del servicio tales como:
calido, amable, rapido, respetuoso, digno y humano, efectivo y confiable. Por otra parte, la no
inclusion de estos requerimientos en SDQS afecta no solo la calidad del servicio brindado sino la
disponibilidad de datos para el reporte de informes y estadisticas veraces.

Segun Radicado No. 4373 de 10/08/2017 SAF no present6 Accion Correctiva alguna frente a la
No Conformidad, solamente indicé textualmente que “solicitara Concepto ante veeduria Distrital
y Secretaria General de Alcaldia Mayor con referencia a los requerimientos que deben ser
ingresados al SDQS teniendo en cuenta la Ley 1755 de 2015 art. 24 numeral 3.

Esta Asesoria recomienda considerar la totalidad de la normatividad relacionada con Atencion de
Servicio al Usuario y especificamente el Decreto 371 de 2010.

De acuerdo con el Radicado 4734 de 23/08/2017 la SFE indica como Accion Correctiva el cierre
del correo formacion@ipes.gov.co., y su ‘redireccionamiento” al correo sausuario@ipes.gov.co.

Ante esta “Accion Correctiva” la Asesoria de Control Interno observa que la decision debid
considerar la metodologia para el andlisis, formulacién e implementacion de acciones
correctivas, preventivas y/o de mejora. conducentes a eliminar las causas de las no
conformidades reales o potenciales detectadas (...), y todas aquellas acciones cuyo fin sea
optimizar el desempefio de los procesos; asegurando su oportunidad y pertinencia.

Consideramos que la decision tomada desconocié los siguientes aspectos:

v No cumplimiento del Procedimiento PR-051 ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS
Y/O DE MEJORA. En consecuencia no se realizd la formulacion de la Accidén Correctiva
producto del analisis de las causas que llevaron a la identificacién de la No Conformidad.

v" El Radicado 4734 de 23/08/2017 la SFE no presenta Acta de Reunién de trabajo conjunto
con las demas areas implicadas, que indique el analisis vy evaluacién de todas las situaciones
reales y potenciales que se presentan con respecto al funcionamiento de los procedimientos
gue en la practica se interrelacionan con el correo formacion@ipes.gov.co.
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v No se tom6 en cuenta la necesidad de planeacion del procedimiento a sequir ante la
supresion del correo formacion@ipes.gov.co., y la recepcién de solicitudes de informacién
relacionadas con Formacién y Capacitacion.

¥ No se toméd en cuenta que el correo sausuario@ipes.gov.co., presenta falencias que deben
atenderse y que se pusieron de manifiesto en el respectivo informe de auditoria socializado
con Radicado 3977 de 27/07/2017. Ver Numeral 3.3 Gestion de atencion al usuario a través
del correo sausuario@ipes.gov.co., paginas 11,12 y 13.

v No se informé en la pagina web sobre el cambio realizado, a fin de que los usuarios sean
enterados del nuevo correo al deben dirigirse.

v" La informacién publicada en el link de Formacién de la pagina web no indica que el medio o
canal a utilizar para recibir solicitudes de informacion y/o aclarar inquietudes sobre
Formacion y Capacitacion es (correo sausuario@ipes.gov.co.).

Por otra parte, la OAC con Radicado 4812 de 24/08/2017 propone como Accién Correctiva lo
siguiente: “Direccionar a las areas misionales las peticiones allegadas a través de las redes
sociales con el fin de darle cumplimiento a los requerimientos realizados por el usuario, asi
dandole inclusion a los requerimientos SDQS y cumplimiento al Decreto 197 de 2014 que dice
"Por medio del cual se adopta la Politica Pdblica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la
ciudad de Bogota D.C".

Frente a esta Accion Correctiva, la Asesoria de Control Interno indica que el direccionamiento de
las solicitudes a las areas misionales ya quedoé registrado en el Informe de Auditoria como -un
hecho que adelanta la OAC- y que se socializé mediante Radicado 3977 de 27/07/2017.

Por lo tanto, la Accién que debe formularse debe estar orientada a dar alcance o solucion a las
falencias que se describen en las Observaciones 3.6.2; 3.6.3; 3.6.4; y ademas debe indicarse
como v de gqué manera se realizara el reqgistro en el sistema SDQS distrital, situacion que debe
ser_incluida en el protocolo o procedimiento gue se disefie para tal efecto. Asi mismo, esta
accion debe ser construida en coordinacion con las posibles dependencias implicadas SAF /
SDAE (SISTEMAS), OAC, en razdn a que la prestacion del servicio al ciudadano es de caracter
transversal y se requiere la estandarizacién de procedimientos orientados al cumplimiento de un
mismo objetivo.

Por lo anterior, se recomienda aplicar el Procedimiento PR-051, realizar la formulacién de las
diferentes Acciones Correctivas de manera conjunta con las diferentes vy posibles areas que
estan relacionadas con la No Conformidad y realizar la revision y actualizacién de los
Procedimientos existentes y/o nuevos que se requieran para optimizar la prestacién del servicio.

Hallazgo 5. / (No Conformidad No. 5)

No se generan bases de datos ni reportes de informes como parte del seguimiento y controf a las
solicitudes allegadas mediante los correos sausuario@ipes.gov.co., formacioh@ipes.gov.co.,
redes sociales, chat deje su mensaje, registro de llamadas telefonicas, situacion que puede
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derivar en el riesgo de no dar respuesta a algunos de los requerimientos presentados a través de
este medio. Asi mismo, no se evidencio la generacion de respuestas al usuario avaladas por el
Subdirector o Jefe de Oficina competente para emitirlas.

Segun Radicado 4373 de 10/08/2017 SAF indica que elaborarad un instrumento de seguimiento
en formato Excel avalado por la Subdirectora Administrativa y Financiera para las solicitudes
que se reciban a través del correo de servicio al usuario, el chat deje su mensaje y las llamadas
telefonicas atendidas.

Se recomienda que el formato en Excel haga parte de los formatos inscritos en el SIG de
manera que éste sea parte integral o punto de control del Procedimiento que se elabore
atendiendo a la Recomendacién 6.2 del Informe de auditoria con Radicado 3977.

Por lo anterior, se recomienda tener en cuenta que |la Formulacién de Acciones Correctivas debe
obedecer _al analisis de las diferentes causas que dan origen a la No Conformidad. Asi, se
recomienda anexar al FO — 007 Acciones Correctivas, Preventivas y/o de Mejora, los analisis
realizados, presentando las causas suficientes que identificaron como origen de la No
Conformidad; asi mismo, se hace necesario que el analisis de la Accién Correctiva sea
desarrollado por el conjunto de areas de la Entidad que estan implicadas en el proceso que
contiene la No Conformidad.

Dado lo anterior, se recomienda tener en cuenta la consulta y lectura del Procedimiento Cédigo
PR- 051 ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y/O DE MEJORA, de manera tal que la
Accién Correctiva formulada sea parte integral de todo un proceso de mejoramiento, tal como se
sugirié en la Recomendacién 6.2 del respectivo Informe de Auditoria socializado mediante
Radicado 3977 de 27/07/2017 en la que se dijo: “Revisar y actualizar de forma permanente los
procedimientos aprobados mediante el SIG y construir los necesarios para los demas
instrumentos de atencién al ciudadano (correos institucionales, linea gratuita y demas
instrumentos objeto de esta auditoria) que se encuentran dispuestos en la pagina web y/o hacen
parte de otros canales de interaccion con el ciudadano, con el fin de definir controles frente a la

frecuencia, tramite, respuesta, trazabilidad e implementacién del decreto 1166 de 2016" para las
peticiones que se allequen de manera verbal.

Por su parte, la OAC mediante Radicado 4812 de 24/08/2017 y correo del 27 de septiembre de
2017 propone como Accion Correctiva “Realizar informe mensual y base de datos
correspondiente a las preguntas que realizan los usuarios de las redes sociales de la entidad y
asi mismo las respuestas emitidas por el IPES". Frente a esta propuesta se recomienda
integrarla, incluirla dentro del protocolo o procedimiento que se formule de manera conjunta en
mesa de trabajo con las posibles areas implicadas en la No Conformidad.

Respecto de esta No Conformidad la SFE de acuerdo con el Radicado 4734 de 23/08/2017
indica para las No Conformidades 4 y 5 se define como “Accion Correctiva” el cierre del correo
formacion@ipes.gov.co., y su “redireccionamiento” al correo sausuario@ipes.gov.co.

Respecto de esta Accion Correctiva, se hacen extensivas las observaciones realizadas para la
No Conformidad No. 4. Se hace necesario dar cumplimiento al Procedimiento PR-051, realizar la
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formulacién de la Accion Correctiva de manera conjunta con las diferentes y posibles areas que
estan relacionadas con la No Conformidad y realizar la revision y actualizacion de los
Procedimientos existentes y construir los necesarios, con el fin de definir controles frente a
frecuencia, tramite respuesta, trazabilidad de las solicitudes presentadas por los usuarios. Lo
anterior, en concordancia con la Recomendacion 6.2 del Informe de Auditoria respectivo y
socializado con Radicado 3977 de 27/07/2017.

HALLAZGO 8 / (NO CONFORMIDAD NO. 8).

El'  Procedimiento PR-016 TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS versién 4 de fecha 24/09/2015, fue actualizado y presentado a SDAE para su
publicacion con fecha 7 de abril de 2017 segin evidencia presentada por el servidor
entrevistado. Por lo anterior, se evidencia falta de control y seguimiento a la publicacion del
instrumento (Procedimiento) que debe constituirse en la guia principal para la ejecucion de las
funciones y responsabilidades relacionadas con la Atencion al Ciudadano.

De conformidad con Radicado 4373 de 10/08/2017 SAF indica que se formalizé en SIG Carpeta
Compartidos la version 5 del Procedimiento citado el dia 08/08/2017. Esta Auditoria verifico la
existencia de dicha publicacion. No obstante, es necesario plantear accion correctiva tendiente
definir_los mecanismos de actualizacion de los procedimientos de Atencién al Usuario de
conformidad con la Recomendacién 6.2 del Informe de Auditoria respectivo, lo cual es necesario
toda vez que se indicéd en dicho Informe que el area de Atencion al Usuario se constituye en un
area transversal gue incluye la prestacion de servicios al ciudadano, por parte de las areas
misionales, asi como de la SJC. Razén por la cual, todas las Acciones Correctivas deben ser
Construidas en Mesa de Trabajo conjunto.

HALLAZGO 1/(NO CONFORMIDAD NO. 1)

Posible interrupcion de las funciones asignadas al Defensor del Ciudadano. De conformidad con
la Resolucion 501 del 29 de octubre de 2015, el cargo se encuentra asignado a fa SFE y dado
que el cumplimiento de las funciones asignadas a esta figura se desarrollan entre otras cosas a
través de correo defensorciudadano@ipes.gov.co., éstas no se evidenciaron en la verificacion
realizada por esta Asesoria. Durante la realizacion de la Auditoria la SFE no entregé
informacién relacionada con el funcionamiento del correo defensorciudadano@ipes.gov.co y se
indicé la ausencia de personal responsable de esta gestion desde finales del mes de abril, asi
mismo la SFE aporté solicitud de apoyo a la SDAE con fecha 7 de junio de 2017 a fin de
“resetear la clave del correo: defensorciudadano@ipes.gov.co y enviarla a la Subdirectora de
Formacién y Empleabilidad, Esperanza del Carmen Sachica de Daza”. Por lo anterior, se pone
en riesgo el cumplimiento de las garantias que el Estado otorga a los ciudadanos al delegar a
este Servidor la responsabilidad de incorporar y verificar el cumplimiento de la Politica Distrital
de Servicio al Ciudadano, velar porque los ciudadanos y ciudadanas obtengan respuestas a sus
requerimientos, se resuelvan las quejas y reclamos y se establezcan mecanismos de
participacion en el disefio y prestacion de sus servicios.

De conformidad con Radicado 4734 de 23/08/2017 la SFE indica textualmente como Accidn
Correctiva el envio de un correo al area de Sistemas para que esta area “delegue el correo de
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defensorciudadano@ipes.gov.co a la Contratista Sandra Aguilar Quevedo” y anexa Pantallazo
de dicha solicitud.

Dado lo anterior, esta Asesoria indica que el envio de un correo al area de sistemas para
reiniciar el funcionamiento del correo defensorciudadano@ipes.qov.co, significa un avance, pero
no se constituye en |a Accién Correctiva que elimine |las posibles causas de la No Conformidad.

En el Informe de Auditoria, Observacion 3.2.3., se menciond que la SFE presenta falencias
respecto de |a garantia que |a figura del Defensor del ciudadano debe prestar a los ciudadanos.

Se evidenci¢ igualmente, gue en auditorias anteriores del 2015 y de 2016 con Radicados
4329 y 7437 de 2016 se reitera el incumplimiento de la rendicion de informes de gestiéon a

cargo.

La Observacion 3.2.4. Indicé que la informacién publicada en la pagina web de la Entidad
relacionada con el Defensor del Ciudadano, se encuentra desactualizada, asi mismo, la
Resolucion interna No. 501 de 2015 que lo designa y establece sus funciones, requiere de
actualizacion. Esta Resolucion debe ser de Caracter General y no Particular.

Por lo anterior, es necesario formular las Acciones Correctivas, atendiendo al Alcance de la No
Conformidad, y teniendo en cuenta el procedimiento PR-051 ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS YO DE MEJORA, el cual plantea una metodologia para la identificacion de
causas de la No conformidad.

Para tener en cuenta al momento de la formulacién de la Acciéon Correctiva y dar el Alcance
requerido, se debe atender a los siguientes aspectos: 1) Accion para evidenciar el cumplimiento
de las funciones del Defensor 2) Accién para la Designacion del personal responsable para
atender las solicitudes, 3) Accién para definir la actualizaciéon de la Resoluciéon 501 de 2015 y
4) Accion para definir la actualizacion de la informacién de defensor del ciudadano en la pagina
web.

HALLAZGO 6 / (NO CONFORMIDAD No. 6)
Desactualizacion de pagina web en los siguientes contenidos:

- servicioalusuario@ipes.gov.co. Es correo en desuso
- portafolio de Servicios” no registra contenidos

- Pagina web, link “Formacion/Programas de formacién y convocatorias”, con informacion para
el afio 2015.

- Datos del servidor e informacion sobre los servicios de defensor del ciudadano

Segun Radicado 4373 de 10/08/2017 SAF indica que el 1° de marzo y 1° de junio se solicito a la
OAC la actualizacién de la pagina web, respecto del correo servicioalusuario@ipes.gov.co.
Indica que como resultado de dicha solicitud, la pagina web se encuentra actualizada.

Se revis6 nuevamente la pagina web, encontrando que a la fecha de elaboracion del presente
informe (12/10/2017) se evidenciaron _aln apartes gue registran las dos direcciones de los
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correos electrénicos anteriormente citados. Es por esta razén gue la Asesoria de Control Interno,
hace énfasis en la formulacién de acciones correctivas gue eliminen la causas del evento
indicando, que no es conveniente la sola la implementacion de correctivos aislados. Ejemplo de
ésta situacién se evidencia a continuacion:
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Por otra parte, esta Asesoria hace énfasis en que la No Conformidad se definié respecto de

cuatro incisos, de lo cual se infiere que a la fecha de reporte del Radicado 4373 de 10/08/2017
SAF aln tiene pendientes por realizar los avances requeridos para actualizar la pagina web. Es
por esta razén, que se hace necesario formular las debidas Acciones Correctivas que garanticen
gue la pagina web se encuenire actualizada en todo momento. Asi mismo, la formulacién de
Acciones Correctivas debe hacerse en conjunto con las areas de OAC, SAF. SFE y otras si es
del caso, puesto que la No conformidad hace parte de un proceso que involucra procedimientos
que interaccionan con varias areas.

Por su parte, la SFE mediante Radicado 4734 de 23/08/2017 aporta correos enviados por la
OAC requiriendo a la SFE la revision y envio de informacién a publicar en la pag. web para su
respectiva actualizacion.

Respecto de lo anterior y en el entendido de que la prestacion del servicio al ciudadano es un
proceso transversal, es importante precisar:
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v La No Conformidad contiene cuatro items de informacién que presentaron informacién
desactualizada, por lo tanto, con el fin de cumplir con el Plan de Mejoramiento, es necesario
que las posibles dependencias implicadas OAC, SAF, SFE en conjunto, aporten evidencia de
la formulacién de Acciones correctivas de conformidad con lo establecido en el PR-051,
previendo que las causas identificadas para la generacion de la No Conformidad, no se

vuelvan a repetir. De lo contrario, las acciones de actualizaciéon desligadas del cumplimiento
del PR-051 no dan cumplimiento cabal a la No Conformidad.

Esta situacion se confirma, con los siguientes pantallazos, en los cuales no se evidencia
cabalmente la actualizacién requerida.
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En esta ultima imagen se evidencié por segunda vez, que el Portafolio de servicios contintia sin
documentar.

Como ultima referencia esta Asesoria, por solicitud de la SFE, adelanté una nueva revision de
la OBSERVACION 3.1.5 del Informe de Auditoria socializado mediante Radicado 3977 de
27/07/2017 pag. 5, en la que se indicd que de una muestra de 10 ejemplares de solicitudes
allegadas al correo de formacion @ipes.gov.co., se encontraron 4 correos cuya respuesta final
no se evidencio, se observaron plazos amplios para la revisién, respuesta y/o redireccionamiento
al area o servidor competente. Asi mismo, se indicé que “no se evidencio solicitud de aclaracion
de la peticion de informacion cuando hubo lugar a ello”.

Frente a ésta afirmacion, la Asesoria de Control Interno revisé nuevamente los citados correos
encontrando la siguiente situacién:

Mediante Actas de reunidon de fecha de 07/06/2017 y Acta aclaratoria del 15/06/2017 con la
servidora Carmen Elisa Gomez Garcia se precisé la siguiente informacién:

v En el numeral 2 de Acta de 07/06/2017 se indicé que las respuestas a las solicitudes
allegadas por los usuarios se responden directamente a través del uso de la bandeja de
entrada.

v En el numeral 4 de la citada Acta se dijo que a la fecha de la auditoria no se han realizado
estadisticas del niumero de solicitudes recibidas frente a las respuestas generadas, debido a
gue nadie lo ha solicitado y no se ha establecido dentro del procedimiento de formacién y
capacitaciéon y que en caso de ser necesarias, como por ejemplo para atender la presente
auditoria, se realizd solicitud al area de sistemas a fin de que suministrara informacion
estadistica y bases de datos. En este sentido, mediante Radicado 2798 de 05/06/2017, la
SFE indicé que segun reporte del area de sistemas los 2.680 correos recibidos y los 5.677
correos enviados mediante el correo formacion@ipes.gov.co. corresponden a todo el historial del
correo y no Unicamente al periodo auditado.

v Mediante Acta de Aclaracion de 15/06/2017 se solicitd a la Servidora entrevistada el renvio
de 10 solicitudes de enero a mayo con su debida respuesta. Frente a esta solicitud, quedod
consignado en el Acta que no fue posible establecerse el Numero de correos allegados
durante el periodo auditado a menos que se realice conteo manual en |a bandeja de entrada.
De esta manera, la servidora buscé manualmente y en la bandeja de entrada los 10 correos
solicitados.

Asi mismo, se dej6 claro en el Acta de Aclaracion de 15/06/2017 gue la Bandeja de enviados
incluia so6lo las invitaciones que realiza el IPES a los usuarios para que éstos participen en
las convocatorias distritales.
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Dada la situacion anterior, esta Auditoria no evidencié respuesta a la solicitud del 7 de febrero
de 2017 de la wusuaria Mary Luz Gomez Camargo <marymarofs@gmail.com> como se
evidencia a continuacion:

Correo ~ - o ] [ ] w - rars 189622650 < > Q-
T [ an  fomcepes
formacicn@ipes govco
I Recibidos [1.54) Fomacion Ipes <formacion@ipas. govco> 15pn - - Bo -
Destacados alE Mowar setxtes
Ensfadas
Bosradores (54) ® P v
Mis + CARMEN ELISA GOMEZ GARCIA
SOGOT PROFESH ALZADA

Nely 4 X IRMACION ¥

o o | MEJOR
B Ditiiocide DEBOGOTADC. PARA TODOS PES

Dicua No eapars b Tel (57) 207

Nohora Adiiana Bot ER

ya te envie el correo.

Maira Alsjandra Lope ———— Mensae 1eerizdo - —

152 463 0.6 D= Mery Luz Gémez Camargo <marymarcfs@omal com>

S Fecha 7 de fabraco de 2017. 1313

Madion Salamon Con Asunia

.-"-ﬂn Falh Poghuniittg & Para. formacioniipes govco

Bty Mora De Cendi
e
Come tensr comunicacion para sstudiar

448 GB (4%} ccupados de 30 GA Baifica del programs.
SR Con 2 tecncingin e Go - gle

Utima ao¥vidad de 15 cuenta hace 18 horrs
Inforaycén detaizda

La SFE no evidencia que se haya comunicado con la usuaria para solicitarle ampliar y/o
indagar sobre el requerimiento. La SFE envia de manera masiva — a través de la
bandeja de enviados- invitaciones a los usuarios para estos decidan si asistir o no a las
convocatorias realizadas por la Secretaria de Educacién Distrital y la Corporacion de
infancia y desarrollo- como se dio en el caso presente. De esta manera se evidencia que
en el correo del 16 de febrero de 2017 no se dio en respuesta a la solicitud presentada
por la usuaria, sino que con ocasion de la convocatoria del Distrito a esta usuaria también
se le envié el correo masivo del proceso formativo que promueve la Secretaria de
Educacion Distrital.

FO-069 Pagina 18 de 23
V-08
" ¥ 4
Carrera 10 N° 16-82 Piso 2
Tel. 2976030 Telefax T A
2976054 Go
www. ipes.gov.co BO

MEJOR PARA TODOS



FO-069
V-08

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
DESARROLLO ECONOMICO
Institta para la Economia Sacia

Sobre la solicitud enviada por la usuaria Paula
Vasquez <paulaandreavasquez77@amail.com> del 29 de enero de 2017, de igual

manera se observa que la SFE no se comunicé con la usuaria para solicitarle ampliar
y/o indagar sobre el requerimiento. Como se observa a continuacion:

Flomae. kM smaqdeonce x U AcidinMycseiope x| @ HeMisteiodeseigs x|
€ C @ Esseguro  hitpr//mail.google.com/mail/u/0/#inbos/ 1 ScadnbI02aabdt
o
=
BOGOtADL
Correo - - a o i e P - s - 192022651 < 3 Q-
Fwd: Saber q debo hacer para informarme hacer a. De trabajo y ofros beneficios yo rabajoenla & & Formacion Ipas
calle pero no esloy Inscrita  Rectides « faimacion@ipas. gov co
| recibidos (1.53) s
Destacados Formacion Ipes <formacion@ipes govcor 15jun W T e deiiies
I P
Borradores (64)
Mas~ x "
CARMEN ELISA GOMEZ GARCIA
‘Ne%cy - & PROFESIONAL ESPECIALIZADA
Desconocido
Dicutpa. No eea para i noMmia I
Nohora Adriana Bot et (57) 2876030 Ext 251

ya te envia of comen
Maira Alejsndra Lope
192 168.0.15

Marlon Salomon Con
nelcy yale preguntarie 3

Betty Moca Da Cead:
Hola _esle e ol chat!

Paulaandreavasquez77@omail com

4,48 GD [14%) ocupados de 30 GB ']
Adovsisiipe

- (1] = I8 cosnta 18 e,
Cenly mensiogia ve Go- gle pic e b ed

Asi, la respuesta del 16 de febrero al correo de la usuaria Paula Vasquez, es la misma
que se envié masivamente y que se referencié en el caso anterior. Por lo tanto, esta
Asesoria confirma que la SFE no dio respuesta a la solicitud comunicandose mediante el
mismo medio para solicitarle a la usuaria ampliar o indagar de oficio el requerimiento
presentado por la usuaria.

Respecto del caso evidenciado a continuacion y relacionado con el usuario MANUEL
SAAVEDRA <sortis2016@gmail.com> de fecha 2017-02-01 tampoco se evidencié
respuesta personal al usuario en donde se le solicitara ampliar informacion, o bien se le
indicara por ejemplo que proximamente o en determinado lapso de tiempo se le enviaria
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s

informacién relacionada con el contenido de su correo o indicarle por ejemplo estar
pendiente de la pagina web, etc. Lo anterior, teniendo en cuenta que el solicitante, al
igual que en los anteriores casos presenté una solicitud en extremo limitada.

¥ " T T r— Sl . widn X |
| A ¥ Vi acscasmrdeoe: x| @ beMieiicodemsian x ||
& C @ Essegurc | htips//mad.googlecom/riat/u/0/#mben/15cadu 021532370 - ® o i
=y
ES = 00
scoctass
Coiigo i a o i - @ - s - 192402652 < > -
m Fwd: Datos para balidar bachillerato sesés = am| Formacion Ipes
formacion@ipes.gov.co
I Recibidos {1.536) Formacion lpes <lomacion@lipes govco> 15 jun 6 UG | -
Destacados para -~ Mosrr oetiles
Ensiados K, inglis~ espaficl  Traducis mensaje Desactivar para: ingiés x
Borradores (§4)
Mis~
= r ~ ¢
ﬁb{e!q + TA CARMEN ELISA GOMEZ GARCIA
o s0GO PROFESIONAL E
desconocida N £ S F
o R ; MEJOR
ALCALDIA MAYOR
Nohora Adrians Bol DEBOGOTADLC. PARA TODOS
¥ te envie el correo
Maira Alsjandea Lope
92168018
Narion Salomon Con Forwarded message ———
wicy Y2 ' preguniaste a From MANUEL SAAVEDRA < il L=

Date: 2017-02-01 13 21 GMT-05 00

Salty Mors: Da Carid( Subject Dalos para balidar bachiBerato
yect e

Mols esta g0l chat To mmacioniions oov.co
Ce 4121335Qomall com
Manuel sten saavedra
.
4,48 GB (14%) ocupadas de 0GB Poibea dol programy g e
Aoty Corita menaiogia de GO gle~ oirusssn deistrds

Por lo anterior, esta Asesoria indica que en razén a gue las solicitudes generalmente las

realizan__los usuarios de manera personal, es necesario que la SFE responda de la
misma manera atendiendo a las particularidades de cada una de ellas. sin perjuicio de
ue en alguna ocasién se envie a todos los usuarios registrados histéricamente en
registros del area, informacién masiva que posiblemente pueda servirle a una buena
cantidad de usuarios.

Finalmente, la Asesoria de Control Interno hace énfasis en que se hace necesario
construir las acciones correctivas en conjunto con las deméas areas implicadas en la No
Conformidad. De lo contrario, no es posible dar soluciéon adecuada e integral a las
mismas. Se recuerda que el proceso de atencion al ciudadano es transversal y que la
responsabilidad de la SAF es compartida con las areas misionales y la SJC y esta
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responsabilidad debe ser apoyada por la SDAE-Sistemas y la Oficina Asesora de
Comunicaciones en lo relacionado con las publicaciones en la pagina web.

Asi mismo, se recuerda que ésta Asesoria no evalla el trabajo de las personas
(servidores publicos y contratistas) considerados individualmente, sino que evalla el
funcionamiento de los procesos y procedimientos en su interrelacion. De manera tal, que
se recomienda a los servidores reflexionar sobre las recomendaciones presentadas por
esta Asesoria, a fin de implementar las soluciones requeridas para la optimizacién del
proceso y de las acciones de atencion y servicio al ciudadano.

NOMBQ@, CARGO O CONTRATO FIRMA FECHA

At P 1
— ¥
Elaboro Nelcy Martinez Castillo Contrato 161 de 2017 M%y h’:ﬂ'}’z {( NGZ (

o
R
*;Pfcfb,o Andrés Pabon Salamanca, Asesor de Control Interno M\\ B \ l J\\ ¢
evisd ) [ l \

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y I§fencdntrambs/ajustddd-4 135 norvas v difpoSiciones *
legales vigentes y por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos para firma del ASESOR DE CONTROL INTERNO del
Instituto para la Economia Social IPES.
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