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PARA:

DE:

YULI MARCELA TORO PASCAGAZA
Oficina Asesora de Planeacion

SERGIO IBARNEGARAY CHIARI
Oficina Asesora de Comunicaciones y Relaciones Interinstitucionales

DOLLY ARIAS CASAS
Subdireccion Administrativa y Financiera

Oficina de Control Interno

ASUNTO:  Comunicacion Informe de Auditoria - Didlogo Social

Respetados(as) subdirector(a) y Jefes de Oficina,

Conforme al Plan Anual de Auditoria sobre la verificacion de la implementacion de los criterios
de la Guia de didlogo social para el control social en la UAESP, la Oficina de Control Interno
presenta a continuacion las principales conclusiones derivadas de este ejercicio:

La interaccion entre las lineas de defensa en la UAESP evidencia un enfoque integral para
la incorporacion del dialogo social en la gestion pablica, conforme a lo establecido en la
Guia de Dialogo Social para el Control Social y el MECI.

El analisis de los Planes de Accion de Participacion Ciudadana 2024 y 2025 evidencia el
compromiso institucional con la promocion del didlogo social y la participacién
significativa. Se destacan acciones concretas con enfoque territorial y dirigidas a grupos de
interés, asi como mecanismos abiertos y virtuales que fortalecen la formulacion
participativa. Aunque en 2024 se alcanz6 un nivel de cumplimiento del 83 %, persiste la
oportunidad de mejorar en la ejecucion total de las actividades programadas.

Se destacan avances en la articulacion con el sistema de control interno, el fortalecimiento
de canales de dialogo, el seguimiento a compromisos ciudadanos y la mejora en la
convocatoria a los espacios participativos. Ademas, la actualizacion del documento de
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caracterizacion, con la inclusion del grupo “USUARIOS”, evidencia un enfoque mas
inclusivo y representativo en la gestion institucional.

La UAESP consolidé una estrategia de comunicacion multicanal que permitié mejorar el
acceso a la informacion puablica y aumentar la participacion en los espacios de dialogo
social. Se centralizo el envio de correos masivos desde la Oficina Asesora de Planeacion,
se incorporaron canales directos como WhatsApp Y se realizaron consultas ciudadanas para
definir los temas prioritarios del didlogo. Estas acciones reflejan una gestion estructurada,
coherente y alineada con los principios de la Guia de Dialogo Social.

La entidad establecié mecanismos diferenciados para el seguimiento a los compromisos
adquiridos en los espacios de participacion. Los compromisos de mayor peso son
registrados en la plataforma Colibri gestionada por la Veeduria Distrital, mientras que los
de menor peso se consolidaron en la matriz de seguimiento interna. Este sistema permitio
hacer trazabilidad, control y rendicion de cuentas de manera ordenada y transparente,
garantizando que las propuestas y observaciones ciudadanas se traduzcan en acciones
institucionales concretas.

La entidad cuenta con un sistema de gestion de PQRD que cumple con los criterios
establecidos en la Guia de Dialogo Social, al permitir la radicacion a través de multiples
canales, la carga de archivos, la proteccion de datos personales, la asignacion de un
responsable del sistema y la posibilidad de hacer seguimiento en linea, garantizando
respuesta dentro de los tiempos legales. Sin embargo, se evidencié que el sistema no
permite al ciudadano seleccionar el canal de respuesta ni emite mensajes automaticos en
caso de fallas, lo que representa aspectos a fortalecer para mejorar la orientacion, la
experiencia del usuario y la transparencia en el servicio.

De igual forma se relacion6 una recomendacion con el fin de ser evaluada por el proceso asi:

Proponer ante el Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno (CICCI) la
inclusion periodica en su agenda de un punto especifico para socializar el estado de los
controles, lineamientos y avances relacionados con los espacios de dialogo social,
garantizando asi la articulacion de la entidad con los lineamientos establecidos en la Guia
de Dialogo Social, y fortaleciendo su integracion con el Sistema de Control Interno y el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG).
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e Evaluar la pertinencia de definir el rol de la segunda linea de defensa en relacion con el
seguimiento especifico a la implementacion de la Guia de Dialogo Social, mediante el
fortalecimiento de los lineamientos, metodologias y mecanismos de verificacion que
permitan orientar, supervisar y garantizar su adecuada aplicacion por parte de la primera
linea de defensa.

Respecto a las recomendaciones, queda a potestad y responsabilidad del &rea o proceso considerar
la formulacion de plan de mejoramiento. No obstante, se alienta a los responsables a que analicen
la conveniencia de determinar acciones que contribuyan a la mejora continua de la Entidad.

Finalmente, la Oficina de control Interno agradece la atencién y colaboracion brindada durante el
desarrollo de este ejercicio de auditoria y quedamos atentos a cualquier informacion o aclaracion
al respecto.

Cordialmente,

(J'c_ha,ojgocwb &P@hoa

VIVIANA ROCIO BEJARANO CAMARGO
Jefe Oficina de Control Interno (e)
e-mail: viviana.bejarano@uaesp.gov.co

Anexos: Informe de Auditoria

Elabor6: Carmen Liliana Villa Reina — Profesional Universitario (e) — Oficina de Control Interno
Revisd: Viviana Rocio Bejarano Camargo — Jefe Oficina de Control Interno (e)
Aprobd: Viviana Rocio Bejarano Camargo — Jefe Oficina de Control Interno (e)
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

INFORMACION GENERAL DE LA AUDITORIA

Tabla 1- Informacion de la auditoria

ENFOQUE DE LA

GESTION Y RESULTADOS

AUDITORIA

INTERNA LEGAL

INFORME Auditoria a la Guia de Dialogo Social
¢ Direccionamiento Estratégico.

PROCESO, e Participacion Ciudadana.

PROCEDIMIENTO

e Servicio al Ciudadano.
e Gestion de las Comunicaciones.

RESPONSABLE O

Oficina Asesora de Planeacion — OAP, Subdireccion Administrativa y

Financiera — SAF, Oficina Asesora de Comunicaciones y Relaciones

AUDITADOS
Interinstitucionales - OACRI
Verificar la implementacién de los criterios de la Guia de diadlogo social para
el control social, con el fin de evaluar su cumplimiento y su articulacion con el

OBJETIVO _ _ _ _ _
sistema de control interno, en el marco de las funciones asignadas bajo el
modelo de lineas.

ALCANGCE La revision se centrara en las actividades ejecutadas durante el periodo del 1
de enero de 2024 al 30 de mayo de 2025 con sus respectivas evidencias

PERIODO DE -

; Del 4 al 30 de junio de 2025
EJECUCION

EQUIPO AUDITOR

Carmen Liliana Villa Reina - CLVR

DOCUMENTACION
ANALIZADA

e Guia de dialogo social para el control social y su articulacion con
el sistema de control interno institucional.

¢ Modelo de relacionamiento con grupos de interés UAESP.

o Estrategia de Control social 2024 - 2027

e Programa de Transparencia y Etica Publica — PTEP, vigencia
2024 y 2025.

e Plan de Accion de Participacion Ciudadana — PAPC, vigencia
2024 y 2025.

e Procedimiento Servicio al Ciudadano (SCI-PC-01 V7).

e Procedimiento Participacién Ciudadana (PCI-PC-01 V3).
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

e Procedimiento Rendicién de cuentas y Control social (PCI-PC-02
V1).

¢ Diagnostico de Participacion Ciudadana 2024.

e Politica de Participacion Ciudadana

2. DESARROLLO DE LA AUDITORIA

2.1 Planeacion
La auditoria al Didlogo Social en la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos
(UAESP) se llevdé a cabo conforme al cronograma establecido en el Plan de Auditoria,
comunicado mediante memorando 20251100041533 del 04 de junio de 2025.

Durante esta etapa se definié el objetivo, el alcance y los criterios para la ejecucion de la
auditoria. Ademas, se elaboro el cronograma correspondiente para desarrollar las actividades
previstas. Asimismo, se comunico el Plan de Auditoria y se llevé a cabo la reunién de Apertura
con los enlaces designados, posteriormente se solicitd la documentacion necesaria para iniciar

la etapa de ejecucion de la auditoria.

2.2 Ejecucién

La auditoria de Didlogo Social se llevé a cabo de acuerdo con las actividades programadas en
el cronograma establecido en el Plan de Auditoria. Durante el desarrollo de la auditoria no se

presentaron limitantes.

Se revisaron y analizaron las evidencias suministradas por los procesos con el fin de identificar
el nivel de implementacion y los avances alcanzados por la entidad frente a los criterios
definidos en la Guia de Dialogo Social. Asimismo, se verifico la participacion activa de cada
una de las lineas de defensa de la UAESP, con el objetivo de fortalecer el dialogo y el control

social.

También se comprobo la aplicacion y el cumplimiento de los diferentes momentos

contemplados en la Guia de Dialogo Social. En lo relacionado con el servicio al ciudadano, se
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

aplicé un checklist que permitié evidenciar el cumplimiento de los criterios establecidos para la
atencion de PQRD.

Durante la auditoria se llevaron a cabo reuniones con los enlaces designados, con el fin de
resolver inquietudes surgidas en el transcurso de la revisién. Finalmente, se realizd una

reunion de cierre en la que se presentaron de manera formal los resultados obtenidos.
2.3 Contexto

La Guia de Diadlogo Social para el Control Social y su Articulacién con el Sistema de Control
Interno Institucional, elaborada por el Departamento Administrativo de la Funcién Puablica en
mayo de 2022, constituye un instrumento técnico y metodoldgico disefiado para fortalecer los
mecanismos democraticos de participacion ciudadana, en especial el ejercicio del control

social a la gestion publica.

Esta guia parte del reconocimiento del didlogo social como un mecanismo fundamental para
promover la interaccién, comunicacién y seguimiento entre la ciudadania y las entidades del
estado, tal como lo establece el articulo 111 de la Ley 1757 de 2015. A su vez, busca articular
ese ejercicio participativo con el sistema de control interno institucional, en el marco del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), bajo los principios de un Estado abierto y

transparente.

La guia propone un modelo basado en cuatro momentos clave del dialogo social: la
comunicacion, la consulta, la interaccidén y el seguimiento, orientados a promover espacios
deliberativos en los que ciudadania y administracion publica puedan identificar problematicas

comunes, concertar soluciones y establecer compromisos de mejora institucional.

Adicionalmente, el documento integra el enfoque de lineas de defensa del control interno:
estratégica, primera, segunda y tercera linea de defensa, como marco estructural para
distribuir responsabilidades institucionales y garantizar la incorporacion del dialogo social en

los procesos de gestion, control y toma de decisiones. Esta articulacion permite fortalecer la
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA

gestién publica, facilitar el seguimiento ciudadano y promover una cultura organizacional

basada en la integridad, la corresponsabilidad y la mejora continua.

En el contexto de la auditoria interna, la Guia se convierte en un insumo esencial para verificar
la implementacién de mecanismos efectivos de participacion y control ciudadano, asi como
para evaluar la madurez del sistema de control interno frente a su compromiso con la apertura

institucional y la transparencia.
2.4 Interaccion lineas de Defensa en el Dialogo y Control Social
Linea Estratégica de defensa

De conformidad con lo establecido en la Guia de Dialogo Social para el Control Social y su
Articulacion con el Sistema de Control Interno, la linea estratégica, representada en el Comité
Institucional de Coordinacion de Control Interno (CICCI), debe garantizar la inclusién y
seguimiento del didlogo social como un eje transversal de gestion, articulado al sistema de

control interno.

Durante la revision de las actas del CICCI, la OCI no evidenci6 en los temas tratados, algun
punto especifico sobre el seguimiento a los controles, lineamientos o politicas especificas en
torno al dialogo social. Sin embargo, si se encontr6 evidencia sobre el seguimiento realizado
a los resultados de auditorias internas adelantadas por la Oficina de Control Interno, dentro de
las cuales se incluyen los resultados de la auditoria sobre la implementacion del dialogo social
gue se realiza en cada vigencia. Este mecanismo permite al comité conocer y hacer
seguimiento a las oportunidades de mejora identificadas por la auditoria interna en temas como
la participacion ciudadana, el control social y la gestion del relacionamiento con actores

externos.

Adicionalmente, se evidencié que la entidad cuenta con documentos estratégicos vigentes
aprobados por el Comité Institucional de Gestion y Desempefio, tales como:

« La Palitica Institucional de Participacion Ciudadana 2025

o La Estrategia de Participacion Ciudadana 2024—-2027
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« La Estrategia de Rendicion de Cuentas

o La Estrategia de Control Social 2024 - 2027

« La Caracterizacion de Usuarios 2024.
Estos documentos conforman un sélido marco de planeacion institucional alineado con los
principios establecidos en la Guia de Dialogo Social. Segun lo indicado por el proceso de
participacion ciudadana, la politica institucional fue aprobada por el Comité de Gestion y
Desempefio, y los controles asociados estan definidos dentro del procedimiento PCI-PC-01 V3

Participacion ciudadana.

Uno de los controles implementados durante los espacios de didlogo social con veedurias y
grupos de control es el uso de un formato que permite hacer seguimiento a todas las peticiones,
guejas 0 compromisos que surjan en dichos espacios. En los casos en que los compromisos
estén sustentados en actos administrativos, pactos o politicas publicas, estos se convierten en
puntos de control y son registrados en la plataforma Colibri de la veeduria Distrital.

Asimismo, se elabora una matriz donde se consignan las peticiones, quejas 0 compromisos
generados en los distintos espacios de dialogo, ya sea que estos sean organizados
directamente por la entidad o en los cuales la entidad actde como invitado. En estas audiencias
se recopilan las preguntas realizadas por los ciudadanos, a cada una se le asigna un radicado,
y posteriormente se publica en la pagina institucional. Ademas, se remite una copia

personalizada de la matriz a cada ciudadano que participé.

La OCI evidencié que se ejerce una funcion activa de control y seguimiento mediante el
monitoreo de los informes de auditoria interna, lo cual constituye una forma valida de
articulacion institucional y vigilancia sobre este componente. No obstante, se sugiere incluir en
la agenda del Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno (CICCI) un punto
especifico destinado a la socializacion del estado de los controles y los avances en los
espacios participativos, con el fin de fortalecer la articulacion visible y efectiva con los

lineamientos establecidos en la Guia de Dialogo Social.
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INFORME DE AUDITORIA INTERNA
Primera linea de defensa

De acuerdo con la Guia de Dialogo Social, la primera linea de defensa estd compuesta por los
servidores en sus diferentes niveles, quienes aplican las medidas de control interno en las
operaciones del dia a dia de la entidad. En este marco, cada servidor publico desde su rol
funcional tiene la responsabilidad de contribuir a la incorporacién efectiva del dialogo social en
la gestion publica, promoviendo espacios de interaccion con la ciudadania, dando
cumplimiento a los compromisos adquiridos y fortaleciendo el ambiente de control basado en

la transparencia, la corresponsabilidad y la participacion.

La Oficina de Control Interno evidencié avances en el cumplimiento de esta responsabilidad a
través de diversos documentos remitidos. En primer lugar, a través del listado de espacios de
didlogo social, se constatd que la entidad ha facilitado la apertura de espacios presenciales y
virtuales en los que la ciudadania puede participar, deliberar y formular propuestas. Estos
espacios reflejan el compromiso por abrir canales de participacion efectiva en diversas

localidades y con distintos grupos de interés.

Igualmente, se evidencié que la Oficina Asesora de Planeaciéon (OAP), como responsable
técnica del componente de participacion, ha liderado la formulacién y aprobacion de
instrumentos clave en articulacion con el Comité Institucional de Gestion y Desempefio. Entre
estos se encuentran: la Politica de Participacion Ciudadana, la Estrategia de Participacion
Ciudadana 2024-2027, la Estrategia de Control Social y la Estrategia de Rendicién de

Cuentas, todas en coherencia con los lineamientos establecidos en la Guia de Didlogo Social.

También se analizo el Plan de Accion de Participacion Ciudadana -PAPC 2024 y 2025, en los
cuales se identificaron acciones desarrolladas por las areas responsables que demuestran la
ejecucion de la estrategia institucional de participacion con enfoque territorial y dirigido a
grupos de interés. Entre estas acciones se destacan jornadas de sensibilizacion y capacitacion,
actualizacion y divulgacion de la estrategia y politica de participacion ciudadana, consultas

ciudadanas, recorridos de verificacion con la comunidad, desarrollo de ferias y mesas de
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trabajo, entre otras iniciativas que evidencian el compromiso con el fortalecimiento del dialogo

social.

La Oficina de Control Interno evidencié que, la OAP elabor¢ el Diagnostico de Participacion
Ciudadana 2024, que incluye un analisis DOFA de los recursos institucionales y de los
espacios interinstitucionales para la participacion ciudadana en la UAESP. Este diagndstico se
derivé de un ejercicio de evaluacion de la percepcion ciudadana respecto a los espacios de

participacion, complementado con un proceso de escucha activa al equipo territorial.

En cuanto a los canales de dialogo social, la entidad ha dispuesto mecanismos virtuales (como
redes sociales, chat institucional y plataforma de PQRS), presenciales (oficina de atencion al
ciudadano, defensor urbano), y directos (mesas de trabajo, ferias de servicios, audiencias de
rendicion de cuentas, procesos de consulta). Particularmente, en la audiencia publica de
rendicion de cuentas de la vigencia 2024, la UAESP reiter6 su compromiso con la apertura
institucional y la participacion comunitaria, presentando los avances de gestion y habilitando

nuevos canales de interaccion para fortalecer la gobernanza.

Por otro lado, se realizé seguimiento a las tres recomendaciones plasmadas en el Informe de
rendicion de cuentas 2024, a lo cual el proceso de participacion ciudadana informo los

siguientes avances:

v Disefiar campafias de comunicacion dirigidas a poblaciones vulnerables, que garanticen
su inclusiéon activa en estos espacios: Se enviaron mensajes a través de WhatsApp y
correos masivos directamente desde el proceso de participacién ciudadana, lo que
permitio aumentar significativamente la asistencia a la rendicion de cuentas, pasando
de aproximadamente 23 a 120 personas.

v Fortalecer la infraestructura tecnolégica para optimizar la calidad de las transmisiones
virtuales: Se adquirio una licencia para realizar transmisiones por YouTube, lo cual
mejord notablemente la calidad de las transmisiones en vivo.

v' Implementar un mecanismo de seguimiento que permita informar oportunamente a la

ciudadania sobre como fueron valoradas y aplicadas sus observaciones y aportes: Se
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utilizaron formatos de control que permiten a la ciudadania hacer seguimiento a sus
preguntas y aportes presentados en audiencias y espacios de diadlogo. Asimismo, se
participa como invitados en estos espacios, se recogen las sugerencias y se les da
seguimiento, permitiendo a los ciudadanos verificar como fueron consideradas sus

contribuciones.

Respecto a la caracterizacion de la ciudadania, se evidencié que el modelo de relacionamiento
institucional identifica los grupos de interés y define estrategias para su adecuada gestion,
teniendo en cuenta sus necesidades y expectativas. Este proceso se consoliddo mediante el
Documento de Caracterizacion de Usuarios y Grupos de Interés, elaborado con base en la
informacion actualizada por cada proceso de la entidad en el dltimo trimestre del afio 2022,
conforme a los lineamientos emitidos por la OAP y de acuerdo con la Guia de Caracterizacion
de Ciudadanos, Usuarios e Interesados del Departamento Nacional de Planeacion (DNP). Para
2024, se incorporo el grupo de interés “USUARIOS”, caracterizando a la ciudadania que

cumple con las condiciones para acceder a los tramites y servicios de la entidad.

En cuanto al PAPC 2024, se identificé un nivel de cumplimiento del 83 %, dado que 5 de las
33 actividades programadas no fueron ejecutadas y 2 se encuentran en ejecucion parcial. Es
importante sefialar que algunas de las acciones que no fueron cumplidas durante 2024, asi
como aquellas con avance parcial, han sido incorporadas en el Plan de Accién de Participacion

Ciudadana para la vigencia 2025.

Respecto al PAPC 2025, se observaron avances importantes en la apertura a la ciudadania,
destacando la invitacion publica realizada a través del sitio web institucional y redes sociales
para participar en su formulacion, asi como la implementacién de un formulario virtual para
recibir observaciones de la ciudadania. Estas acciones se encuentran alineadas con los
principios de participacion significativa y didlogo proactivo establecidos en la Guia de Dialogo

Social.
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Segunda linea de defensa

De acuerdo con la Guia de Dialogo Social para el Control Social y su Articulacion con el
Sistema de Control Interno y los lineamientos del Modelo Estandar de Control Interno (MECI),
la segunda linea de defensa esta conformada por los jefes de planeacion, o quienes hagan
sus veces; coordinadores de equipos de trabajo; coordinadores de sistemas de gestion;
gerentes de riesgos, donde existan; lideres o coordinadores de contratacion, financiera y de
TIC, entre otros que se deberan definir acorde con la complejidad y misionalidad de cada
organizacion. En este marco, su papel es establecer condiciones, herramientas y orientaciones
técnicas que permitan a la primera linea aplicar correctamente los lineamientos institucionales,
y garantizar que las estrategias de participacion y control social estén alineadas con el sistema

de gestion y de control interno.

De acuerdo con lo manifestado por el proceso de direccionamiento estratégico y participacion
ciudadana, la segunda linea de defensa en la UAESP est4d a cargo del proceso de
direccionamiento estratégico. Si bien este proceso no realiza un seguimiento especifico sobre
la aplicacibn metodologica de la Guia de Didlogo Social, si efectia un control indirecto
mediante el monitoreo de los instrumentos institucionales que incluyen actividades derivadas
de dicha guia, tales como el Plan de Accion Institucional, el Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano, ahora denominado Programa de Transparencia y Etica Publica, asi como los
Planes de Mejoramiento, entre otros. Esta situacion evidencia que, aunque existen acciones
de control transversal sobre los instrumentos que incorporan elementos del dialogo social, no
se cuenta con un seguimiento formal ni con lineamientos metodolégicos desde la segunda
linea de defensa que estén orientados expresamente a verificar el cumplimiento integral de la

Guia.

Por lo tanto, se recomienda evaluar la pertinencia de definir el rol de la segunda linea de
defensa en relacion con el seguimiento especifico a la implementacion de la Guia de Dialogo
Social, mediante el fortalecimiento de los lineamientos, metodologias y mecanismos de
verificacion que permitan orientar, supervisar y garantizar su adecuada aplicacion por parte de

la primera linea de defensa.
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Tercera linea de defensa

La tercera linea de defensa, en el marco de la Guia de Dialogo Social y el Modelo Estandar de
Control Interno (MECI), esta representada por la Oficina de Control Interno, cuya
responsabilidad principal es la evaluacion independiente del sistema de control interno, incluida

la manera en que la entidad incorpora el didlogo social en su gestion institucional.

En el marco de su rol como tercera linea de defensa, la Oficina de Control Interno (OCI) ha
adelantado acciones que evidencian su compromiso con la evaluacion independiente del
componente de participacion ciudadana y diadlogo social. Se constatd que la OCI realiza
seguimiento al Plan de Transparencia y Etica Publica, publicando los resultados en el sitio web
institucional, lo cual fortalece los principios de visibilidad, control social y mejoramiento
continuo. De igual forma, en la vigencia 2024 se realizaron auditorias especificas a la
implementacion de la Guia de Diadlogo Social y al proceso de rendicion de cuentas, lo que
demuestra una incorporacion activa y estructurada de estos temas dentro del alcance de la
funcién de auditoria interna. Ademas, se observd que el Plan Anual de Auditorias 2025
contempla la ejecucion de una auditoria a la participacion ciudadana, lo que permite dar

continuidad a la vigilancia técnica sobre este componente misional.
2.5Momentos del dialogo social
Comunicacion

En relacion con el primer momento del didlogo social, se evidencio que la entidad ha avanzado
de manera significativa en garantizar el acceso a la informacion publica y en divulgar de forma
oportuna y comprensible los temas de interés para la ciudadania. La Oficina de
Comunicaciones ha contribuido con diversas piezas comunicacionales, informes de cobertura
de eventos de participacion ciudadana y registros de publicaciones en redes sociales,
acompafados de andlisis sobre visualizaciones e interacciones. Esto refleja un enfoque

sistematico y estructurado de la comunicacion institucional.
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A través de canales como el sitio web, redes sociales, cartillas, afiches, mensajes territoriales
y plataformas de contacto directo (PQRS, chat, correo electronico), se ha implementado una
estrategia multicanal que permite llegar de manera efectiva a diferentes publicos. Esta labor
comunicativa esté alineada con lo establecido en el Modelo de Relacionamiento con Grupos
de Interés, que contempla la adaptacion del contenido, formato y medio de difusion segun las

caracteristicas del grupo destinatario.

A su vez, la entidad ha incorporado mensajes que refuerzan campanas estratégicas como “La
Basura NO es Basura”, “Ecopuntos”, “Bogota no es un cenicero”, y jornadas de rendicion de

cuentas, lo que refuerza su compromiso con la pedagogia publica y el derecho a la informacién.

La Oficina de Control Interno evidencié que la entidad ha realizado importantes ajustes en sus
practicas de comunicacion. Inicialmente, el envio de correos electronicos masivos para la
invitacidbn a espacios de didlogo se hacia desde cada proceso, lo que generaba cierta
desarticulaciéon y dispersion de la informacion, para mejorar esto, se opté por centralizar el
envio de correos masivos desde el proceso de participacion ciudadana, lo cual permitié una

comunicacion mucho mas coherente, organizada y efectiva hacia las comunidades.

Cabe destacar que, de acuerdo con los informado por el proceso de participacion ciudadana,
el canal con mayor acogida por parte de la ciudadania ha sido WhatsApp, debido a su amplia
accesibilidad y uso cotidiano. El impacto de estas acciones se refleja en el notable aumento
en la participacion en los espacios de didlogo, como por ejemplo en la rendicién de cuenta ya
gue mientras que en la vigencia 2024 asistieron aproximadamente 20 personas, en la vigencia
2025 la cifra aumento a 120 participantes, como resultado de la mejora integral en los canales
de comunicacion, incluyendo la centralizacién de correos electrénicos, el uso estratégico de

WhatsApp, llamadas telefonicas, entre otros.

El primer momento del dialogo social en la UAESP muestra como la planificacion estratégica
en comunicacion y el uso adecuado de herramientas digitales potencian la participacion

ciudadana fortaleciendo el vinculo entre la entidad y las comunidades.
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Consulta

De acuerdo con la Guia de Dialogo Social para el Control Social y su Articulacion con el
Sistema de Control Interno Institucional, el segundo momento tiene como finalidad analizar el
objeto del didlogo social, es decir, definir el tema o los temas que seran abordados con la
ciudadania.

En el marco de la Ley 1757 de 2015, la audiencia publica como un acto publico convocado y
organizado para evaluar la gestion realizada y sus resultados con la intervencién de
ciudadanos y organizaciones sociales, convoca a todas las areas de la Entidad. Por parte de
la Veeduria se plantean unos contenidos minimos obligatorios contenidos en la Circular 004
de 2024, que deberan complementarse con la mirada de la administracion y los que resulten

de la consulta ciudadana.

La OCI evidencié que la entidad abre espacios de consulta ciudadana, en los cuales la
comunidad puede votar o sugerir los temas sobre los que desea recibir informacién o participar
en un didlogo. A partir de estas consultas, se identifican los tres (03) temas mas votados por
la ciudadania, los cuales se denominan comunmente “las tres vertientes”, ya que representan

las propuestas con mayor respaldo entre los participantes.

Posteriormente, la entidad revisa esas tres (03) vertientes y, segun sus objetivos estratégicos,
puede decidir tomar uno o varios de esos temas para incluirlos en el dialogo. La definicién del
tema final surge de un equilibrio entre los intereses de la ciudadania y las prioridades
institucionales.

Este mecanismo de seleccion garantiza que la ciudadania participe activamente, pero que al
mismo tiempo la entidad mantenga un enfoque técnico y estratégico, alineado con sus

objetivos institucionales.

Interaccion
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El tercer momento del didlogo social consiste en planear detalladamente cémo se llevara a
cabo el encuentro entre la entidad y la ciudadania. Aqui se definen tanto los aspectos logisticos

como la metodologia de desarrollo del didlogo.

La Oficina de Control Interno, evidencié que se tiene definida una metodologia por area, de
acuerdo con lo establecido en el documento “Metodologia Audiencia Publica de Rendicién de
Cuentas UAESP vigencia 2024”, disponible en la pagina web institucional. Esto aplica para
Audiencias Publicas o espacios convocados por parte de la entidad. Para los espacios de
dialogo donde la UAESP actla como invitada, la metodologia se adapta segun el grupo de
interés al cual va dirigido el espacio, tal como se contempla en el marco normativo de
participacion ciudadana (Ley 1757 de 2015y Ley 1712 de 2014).

En el caso especifico de la audiencia publica, se identifico que el disefio metodologico

contempla los siguientes aspectos clave:

. Tiempo de duracién

. Espacio y aforo

. Recursos presupuestales

. Equipo de trabajo que liderara el desarrollo del espacio.
. Cronograma del evento.

Una vez definidos estos aspectos logisticos generales, se estructura el desarrollo del dialogo,
es decir, la ruta metodoldgica que guiara la interaccion entre la ciudadania y la entidad. Para
esto, la UAESP organiza el evento en escenarios y momentos especificos, que facilitan la
comprension, la participacion activa y el seguimiento de compromisos.
Escenario 1: Espacio general de didlogo
Incluye todo el encuentro participativo principal con la ciudadania. Se divide en varios
momentos para facilitar la claridad y el orden:

¢ Momento 1: Bienvenida: Se da la apertura oficial del espacio, se contextualiza a los

participantes y se comparten los objetivos del evento.
e Momento 2: Presentacion de areas misionales: Las areas gque prestan servicios directos

a la comunidad presentan sus avances, retos y resultados.
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e Momento 3: Estrategia, desarrollo y evaluacion: Aqui se exponen temas como
planeacion estratégica, gestion institucional, evaluacion de resultados y compromisos
anteriores.

e Momento 4: Cierre: Se realiza un resumen del evento, se socializan los compromisos
asumidos y se dan las orientaciones finales.

Escenario 2: Rendicion de cuentas

Este escenario puede desarrollarse de forma paralela o posterior al espacio general. Esta
enfocado especialmente en la rendicion de cuentas institucional, permitiendo una revision
detallada de los resultados alcanzados, cumplimiento de metas y atencion a preguntas de la
ciudadania. Esto refuerza el principio de transparencia y estd alineado con el Modelo de
Relacionamiento con Grupos de Interés de la UAESP, que promueve una interaccion clara,

abierta y corresponsable.

Durante el periodo evaluado, se evidencié que la UAESP realiz6 diferentes ejercicios de
rendicién de cuentas en concordancia con su Modelo de Relacionamiento con Grupos de

Interés y en cumplimiento de los principios de transparencia y control social.

Estos espacios permitieron presentar los resultados de gestion, el avance en el cumplimiento
de metas institucionales y atender las inquietudes de la ciudadania. Lo anterior se encuentra
soportado en los informes de rendicibn de cuentas publicados en el portal institucional

(https://www.uaesp.gov.co/transparencia/control/informes-rendicion-cuentas), los cuales

consolidan la informacion presentada ante la ciudadania en los distintos periodos.
Seguimiento a compromisos

El cuarto momento del dialogo social esta enfocado en hacerle seguimiento a los compromisos
asumidos en los espacios de didlogo mostrando resultados concretos frente a las solicitudes,

preguntas o acuerdos construidos con la ciudadania.
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Con el fin de garantizar este seguimiento de manera ordenada y transparente, la Oficina de
Control Interno evidencio que la entidad utiliza dos tipos de herramientas, segun la naturaleza
e impacto del compromiso adquirido:

v Compromisos de gran envergadura
Estos compromisos representan mayor peso por estar soportados por actos administrativos,
politicas publicas o lineamientos institucionales. Por su importancia, se llevan directamente a

la plataforma Colibri, que es gestionada por la Veeduria Distrital.

En promedio, la entidad reporta alrededor de cinco (05) compromisos por afio en esta
plataforma, siempre priorizando los que tienen mayor peso normativo o institucional. Para la
vigencia 2025, se evidenciaron compromisos registrados por:

e Preguntas rendicion de cuentas gremio reciclador

e Encuentro de mujeres recicladoras

e Preguntas Audiencia Publica Sectorial

e Mesa Distrital de Recicladores

e Preguntas Audiencia Publica

v Compromisos de menor envergadura

Cuando se trata de compromisos mas puntuales o especificos que no estan ligados
directamente a una politica publica o acto administrativo, la UAESP lleva un registro interno a
través de una matriz de seguimiento que fue implementada por la entidad y un formato de
control. Esta herramienta permite hacer control interno y rendir cuentas sobre esos acuerdos

mas operativos o locales, sin necesidad de llevarlos a plataformas externas.

Este seguimiento representa un compromiso real con la ciudadania, en linea con los principios
del Modelo de Relacionamiento de la UAESP, que promueve una interaccion basada en la

confianza, la corresponsabilidad y el cumplimiento.
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De esta forma, el cuarto momento del dialogo no solo cierra el ciclo, sino que asegura que la
participacion ciudadana tenga un impacto concreto en la gestion publica, haciendo visible lo

gue se hace con lo que la gente propone, pregunta o reclama.
2.6 Gestidn de peticiones, quejas, reclamos y denuncias (PQRD)

En cumplimiento de la Guia de Dialogo Social, la Oficina de Control Interno — OCI evalud
mediante un cheklist el grado de cumplimiento de los criterios establecidos para el seguimiento

de las PQRD (peticiones, quejas, reclamos y denuncias).

CRITERIOS PARA EL SEGUIMIENTO O EVALUACION PETICIONES,
QUEJAS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS ]| NO PARCIAL |OBSERVACIONES

Secuenta conun sistema de informacion para su gestion. (Orfeo, SDOS, otros) O O
Existe un responsableis) de la administracion del sistema. O O
Permite adjuntar archivos o documentos. O O
Brinda opciones para que el ciudadano pueda elegir el medio por el cual quiere O O
recibir la respuesta.
Permite la proteccion de los datos personales de los usuarios. O O
Permite la centralizacién detodas las peticiones, quejas, reclamos ydenuncias, O O
queingresan porlos diversos medios o canales.
Cuenta con un enlace de ayuda en donde se detallen las caracteristicas, 0 0
requisitos y plazos de respuesta de cada tipo de solicitud.
Emite mensaje de confirmacian del recibido por parte dela entidad. O O
Emite mensaje de falla, propio del aplicativo, en el que se indica el motivo de 0 0
dichafallayla opcidn con la que cuenta el peticionario.
Permite hacer seguimiento al ciudadano del estado de la peticion, queja. 0 O
reclamoydenuncia.
Permite monitorear la recepcion yrespuesta oportuna de peticiones, quejas, 0 0O
reclamos ydenuncias.
Asigna nimero de radicado dnicoy consecutivo de la PQRS yotras
comunicaciones oficiales, independiente delcanal de ingreso (presencial, O O
telefanico, correo electronico, web, etc.).

Fuente: criterios para el seguimiento y evaluacion tomado de la guia de dialogo social de mayo 2022

De acuerdo con el analisis, la Oficina de control Interno evidencio que la entidad si cumple con
disponer de un sistema para gestionar las PQRD, contar con una persona responsable de su

administracion, permitir la carga de archivos, proteger adecuadamente los datos personales,
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centralizar las solicitudes provenientes de mudltiples canales, enviar autométicamente
confirmaciones de recibido y ofrecer al ciudadano la posibilidad de hacer seguimiento al estado
de su caso, asegurando que sea recibido y respondido en los tiempos legales. No obstante,
se identificaron dos (02) oportunidades de mejora relevantes: el sistema no permite al
ciudadano elegir el canal de respuesta (correo, teléfono, presencial) y no emite notificaciones
automaticas en caso de fallas del aplicativo, lo que limita la experiencia y transparencia en la
atencion ciudadana

3. CONFORMIDADES Y FORTALEZAS, O ASPECTOS POSITIVOS ENCONTRADOS

e Se destaca que la entidad cuenta con instrumentos estratégicos vigentes como la
Politica de Participacion Ciudadana 2025, las Estrategias de Participacion, Rendicién
de Cuentas y Control Social, y la Caracterizacion de Usuarios 2024, todos alineados
con la Guia de Diadlogo Social, lo cual demuestra una planeacion institucional
estructurada.

e Se destaca el compromiso con el fortalecimiento del modelo de relacionamiento
institucional al actualizar el Documento de Caracterizacion de Usuarios 2024 y Grupos
de Interés con informacién proveniente de todos los procesos. Se resalta como avance
significativo la incorporacion en 2024, del grupo de interés “USUARIOS”, permitiendo
una identificacion mas precisa de la ciudadania que accede a los tramites y servicios de
la entidad, lo cual facilita una gestion mas focalizada y pertinente de sus necesidades y
expectativas.

e Se destaca la implementacién de formatos de control que permiten a la ciudadania
realizar seguimiento efectivo a las preguntas, peticiones y sugerencias presentadas en
audiencias publicas y espacios de dialogo. Esta herramienta fortalece la transparencia
y la retroalimentacion con la comunidad, al brindar un canal claro y estructurado para
verificar como fueron valorados y atendidos sus aportes.

e La entidad fortaleci6 de manera significativa su estrategia de convocatoria a los
espacios de participacion ciudadana, mediante el uso de canales de comunicacion

directa como WhatsApp, llamadas telefénicas y el envio de correos masivos
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gestionados directamente por el proceso de participacion ciudadana. Esta accion
proactiva contribuyé a incrementar la asistencia y garantizar una mayor

representatividad de la comunidad en los espacios de dialogo.

4. OBSERVACIONES

Diligenciar solo si corresponde a una auditoria de aseguramiento o de ley, de lo contrario N/A.

Tabla 2 - Observaciones de la auditoria

No. PROCESO DESCRIPCION DE LA OBSERVACION

N.A. N.A. N.A.

5. SOLICITUD DE CORRECCCION O ACCIONES CORRECTIVAS

Tabla 3 — Solicitud de Correcciones o Acciones Correctivas

DESCRIPCION DE LA NO REQUISITO QUE
No. PROCESO
CONFORMIDAD INCUMPLE
N.A. N.A. N.A. N.A.

6. CONCLUSIONES

e La interaccién entre las lineas de defensa en la UAESP evidencia un enfoque integral
para la incorporacién del didlogo social en la gestién publica, conforme a lo establecido
en la Guia de Dialogo Social para el Control Social y el MECI.

e El analisis de los Planes de Accion de Participacion Ciudadana 2024 y 2025 evidencia
el compromiso institucional con la promocion del dialogo social y la participacion
significativa. Se destacan acciones concretas con enfoque territorial y dirigidas a grupos
de interés, asi como mecanismos abiertos y virtuales que fortalecen la formulacién
participativa. Aunque en 2024 se alcanz6 un nivel de cumplimiento del 83 %, persiste la

oportunidad de mejorar en la ejecucion total de las actividades programadas.
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Se destacan avances en la articulacion con el sistema de control interno, el
fortalecimiento de canales de dialogo, el seguimiento a compromisos ciudadanos y la
mejora en la convocatoria a los espacios participativos. Ademas, la actualizacion del
documento de caracterizacion, con la inclusién del grupo “USUARIOS”, evidencia un
enfoque mas inclusivo y representativo en la gestion institucional.

La UAESP consolid6é una estrategia de comunicacion multicanal que permitié mejorar
el acceso a la informacién publica y aumentar la participacion en los espacios de dialogo
social. Se centralizé el envio de correos masivos desde la Oficina Asesora de
Planeacion, se incorporaron canales directos como WhatsApp y se realizaron consultas
ciudadanas para definir los temas prioritarios del dialogo. Estas acciones reflejan una
gestion estructurada, coherente y alineada con los principios de la Guia de Dialogo
Social.

La entidad establecié mecanismos diferenciados para el seguimiento a los compromisos
adquiridos en los espacios de participacion. Los compromisos de mayor peso son
registrados en la plataforma Colibri gestionada por la Veeduria Distrital, mientras que
los de menor peso se consolidaron en la matriz de seguimiento interna. Este sistema
permiti6 hacer trazabilidad, control y rendicion de cuentas de manera ordenada y
transparente, garantizando que las propuestas y observaciones ciudadanas se
traduzcan en acciones institucionales concretas.

La entidad cuenta con un sistema de gestion de PQRD que cumple con los criterios
establecidos en la Guia de Didlogo Social, al permitir la radicacion a través de multiples
canales, la carga de archivos, la proteccion de datos personales, la asignacion de un
responsable del sistema y la posibilidad de hacer seguimiento en linea, garantizando
respuesta dentro de los tiempos legales. Sin embargo, se evidencié que el sistema no
permite al ciudadano seleccionar el canal de respuesta ni emite mensajes automaticos
en caso de fallas, lo que representa aspectos a fortalecer para mejorar la orientacion, la

experiencia del usuario y la transparencia en el servicio.
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7. RECOMENDACIONES

Tabla 4 - Recomendaciones por proceso

No.

PROCESO

RECOMENDACION

Participacion Ciudadana

Proponer ante el Comité Institucional
de Coordinacion de Control Interno
(CICCI) la inclusién periodica en su
agenda de un punto especifico para
socializar el estado de los controles,
lineamientos y avances relacionados
con los espacios de didlogo social,
garantizando asi la articulacion de la
entidad con los lineamientos
establecidos en la Guia de Dialogo
Social, y fortaleciendo su integracion
con el Sistema de Control Interno vy el
Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion (MIPG).

Participacion ciudadana

Evaluar la pertinencia de definir el rol
de la segunda linea de defensa en
relacion con el seguimiento especifico
a la implementacion de la Guia de
Dialogo Social, mediante el
fortalecimiento de los lineamientos,
metodologias y mecanismos de
verificacion que permitan orientar,

supervisar y garantizar su adecuada
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aplicacion por parte de la primera

linea de defensa.

8. APROBACION

(J.cJtOfOJQ’c‘O &P@mz

Jefe(a) de Oficina de Control Interno (e)

J ] 11
|
. ARV E

Auditor(es) Interno(s) que ejecutaron el trabajo
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