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PARA Doctor DAGOBERTO QUIROGA COLLAZOS
Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios

DE JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO ( E)

ASUNTO  Informe Auditoria de Gestion- Politica de Gobierno Digital

Respetado Doctor Quiroga.

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento al Plan Anual de Auditorias de Gestion para la vigencia
2024, con el fin de valorar en forma pertinente el desempefio de los procesos y la eficacia y efectividad
de los controles, asi como el Sistema de Control Interno, realizé la Auditoria Interna de Gestion a la
Politica de Gobierno Digital, obteniendo como resultado el informe final de auditoria, que se remite para
su conocimiento y el fortalecimiento del proceso de toma de decisiones en la Entidad y la adopcion de
las medidas a que haya lugar.

Como resultado de la auditoria se generaron situaciones enmarcadas en enfoque hacia la prevencion y
recomendaciones respecto de las cuales se sugiere sean documentadas en el sistema de gestion de la
entidad a través de las acciones correctivas, preventivas y/o correcciones, de acuerdo con el
procedimiento vigente.

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

Cordialmente,

AlILA fruep JelisZ

DALILA ARIZA TELLEZ

Jefe Oficina de Control Interno ( E)

Anexo: Informe de auditoria.

Copia: Camilo Ernesto Carvajalino - Oficina de Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones,
Elmer Felipe Duran - Superintendencia de Proteccién al Usuario y Gestion en Territorio,

Fabio Andrés Rodriguez Rodriguez - Oficina de Comunicaciones

Estefania Nova Orozco -Oficina Asesora de Planeacion e innovacion Institucional.

Proyectd: Claudia Guerrero Pantoja Lider de Auditoria - Andrea Castro Torres- Equipo Auditor
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FECHA DE EMISION DEL INFORME | Dia: | 21 | Mes: | 05 | Ao: | 2024

1 DATOS GENERALES

Proceso o Actividad
Auditada:

Oficina de Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones. Superintendencia de
Proteccion al Usuario y Gestion en Territorio. Oficina de Comunicaciones. Oficina Asesora
de Planeacion e innovacion Institucional.

Jefe(s) Dependencia(s):

Camilo Ernesto Carvajalino, EImer Felipe Duran, Fabio Andrés Rodriguez Rodriguez.
Estefania Nova Orozco.

Objetivo General de la
Auditoria:

Analizar el estado de madurez y aportes de la implementacion de la politica de gestion v
desempefio de Gobierno Digital en el relacionamiento de la entidad con sus grupos de
interés y en la transformacién y generacién de valor publico de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.

Objetivos Especificos de
la Auditoria:

1. Revisar el estado de implementaciéon de Lineas de accion en la generacion de valor
publico a partir del gobierno digital.

2. Revisar el estado de implementacién de iniciativas dinamizadoras en la generacion de
valor publico a partir del gobierno digital.

3. Revisar el estado de implementacion de la innovacién publica en la generacion de valor
publico a partir del gobierno digital.

Alcance de la Auditoria:

\Verificacion de las lineas de accion y las iniciativas dinamizadoras de gobierno digital
implementadas por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios para mejorar
el relacionamiento con el Estado - Ciudadano, la cual se extendera a las dependencias
que participen en el fortalecimiento de esta politica tales como: Oficina de Tecnologias de
la Informacion y las comunicaciones. Superintendencia de Proteccién al Usuario y Gestién
en Territorio. Oficina de Comunicaciones. Oficina Asesora de Planeacion e innovacion
Institucional

Tipo de Auditoria: (Mixta)
Tipo de Informe: (Preliminar)
Auditor Lider Equipo Auditor
Claudia Patricia Guerrero Pantoja lAndrea Castro Torres
Reunion de Apertura Reunién de Cierre
Dia 03 Mes | 04 Ano | 2024 Dia | 27 Mes | 05 Ano | 2024

2 METODOLOGIA

Para el desarrollo de la auditoria a la politica de gobierno digital se realizé la verificacion documental
de los planes, reportes y proyectos de transformacion documentados por la entidad como fuentes de
verificaciéon, asi mismo se hizo verificacién directa en los contenidos publicados en el portal
institucional de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.
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3 DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Marco Teérico
Para el entendimiento del tema objeto de auditoria, se aborda la interrelaciéon dimensién, politicas y

procesos en el marco del Modelo de Planeacion y Gestion MIPG, la politica de gobierno digital hace
parte de las politicas de gestion y desempeno que integran la dimension de gestién con valores para
resultados, es decir aporta a las entidades en el cumplimiento del propdsito y fines para los cuales ha
sido creada. Esta politica integra las medidas de fortalecimiento interno, y de relacionamiento estado

ciudadano.

3.1 Contextualizacién marco de la Politica de Gobierno Digital

De acuerdo con los elementos definidos en el manual de la Politica de Gobierno Digital esta tiene
como objetivo impactar la calidad de vida de los ciudadanos, la competitividad, desde la
transformacion digital del Estado. En la generacion de valor publico que se promueve desde esta
politica se abordan elementos que impactan el modelo de gestion de los procesos de la entidad y
elementos que transforman la forma en la que se relaciona, interactua y construye la gestién publica.

El alcance de la auditoria de Gobierno Digital se centré en la identificacidon de la madurez de la politica
a partir de la revision de tres elementos lineas de accién, iniciativas dinamizadoras y la
innovacion publica como elemento transversal en la politica a continuaciéon se destallan los
resultados del analisis de cada elemento.

POLITICA DE GOBIERNO DIGITAL

GOBERNANZA
=0
e | | e | | &
SECTOR PRIVADO ACADEMIA CIUDADANOS SOCIEDAD CIVIL ENTIDADES PUBLICAS

INNOVACION PUBLICA DIGITAL

T ==
- - o—: A =0

2 servicios y Proyectos de
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Seguridad y (E’- cludades y
privacidad de territarios
la Informacién @ Estado Inteligentes
ablerto
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dightales

Lineamientos, guias y estandares

Imagen: Elementos de la Politica de Gobierno Digital
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Lineas de Accion: Son las acciones orientadas a desarrollar servicios y procesos inteligentes, tomar
decisiones basadas en datos y consolidar un Estado abierto, con el fin de articular las Iniciativas
Dinamizadoras de la Politica de Gobierno Digital. Estas Lineas de Accion se materializan en las sedes
electrénicas, siguiendo los estandares sefialados para tal fin.

Servicios y Procesos Inteligentes: Esta linea de accion que la entidad desarrolle servicios y
procesos digitales, automatizados, accesibles, adaptativos y basados en criterios de calidad, a partir
del entendimiento de las necesidades del usuario y su experiencia, implementando esquemas de
atencion proactiva y el uso de tecnologias emergentes.

Decisiones Basadas en Datos: Esta linea de accion busca promover el desarrollo econémico y
social del pais impulsado por datos, entendiéndolos como infraestructura y activos estratégicos, a
través de mecanismos de gobernanza para el acceso, intercambio, reutilizacion y explotacion de los
datos, que den cumplimiento a las normas de proteccion y tratamiento de datos personales y permitan
mejorar la toma de decisiones y la prestacién de servicios.

Estado Abierto: Esta linea de accion promueve la transparencia en la gestion publica con un enfoque
de apertura por defecto, y el fortalecimiento de escenarios de dialogo que promuevan la confianza
social e institucional, ademas la colaboracion y la participacion efectiva de los grupos de interés, para
fortalecer la democracia y dar soluciones a problemas de interés publico a través de practicas
innovadoras, sostenibles y soportadas en tecnologias de la informacién y las comunicaciones.

Iniciativas Dinamizadoras: Comprende los Proyectos de Transformacion Digital y las Estrategias
de Ciudades y Territorios Inteligentes, a través de las cuales se materializan las Lineas de Accion,
gue permiten dar cumplimiento al objetivo de la Politica de Gobierno Digital con la implementacion de
mecanismos de compra publica que promuevan la innovacioén publica digital.

Proyectos de Transformacion Digital: Comprende los proyectos que aportan a la generacion de
valor publico mediante el aprovechamiento de las capacidades que brindan el uso y la apropiacion de
las tecnologias de la informacién y las comunicaciones y asi alcanzar los objetivos estratégicos
institucionales. Los proyectos de Transformacion Digital deberan estar integrados al Plan Estratégico
de Tecnologia y Sistemas de Informacién (PETI).

Innovacion Publica Digital: En la Politica de Gobierno Digital, las entidades desarrollan un enfoque
transversal basado en el relacionamiento con los Grupos de Interés, que genere valor publico a través
de la introduccién de soluciones novedosas y creativas y que hagan uso de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones y de metodologias de innovacion, para resolver problematicas
publicas desde una perspectiva centrada en los ciudadanos y en general, los habitantes del territorio
nacional. Con el fin de fortalecer los procesos de innovacion publica digital, los sujetos obligados
promoveran la implementacién de mecanismos de compra publica que faciliten al Estado la
adquisicion de bienes o servicios de base tecnoldgica que den respuesta a desafios publicos respecto
de los cuales no se encuentra una solucién en el mercado o, si la hay, requiera ajustes o mejoras.
Asimismo, promoveran la adopcion de tecnologias basadas en software libre o cédigo abierto, sin
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perjuicio de la inversiéon en tecnologias cerradas.*

3.2 Resultados de Analisis de Lineas de Accion

Con las definiciones descritas para el marco de la politica de gobierno digital se abordaran los
resultados de la revision documental aportada por los procesos lideres de la politica y de las iniciativas
de transformacion digital:

3.2.1 Servicios y Procesos Inteligentes: En la revision de servicios y procesos digitales,
automatizados, accesibles, adaptativos y basados en criterios de calidad, se reviso el avance
registrado por la entidad en los proyectos fortalecimiento del SIGME, Migracion fabrica de
reportes, avance FURAG en las vigencias 2022 y 2023.

Linea de accién Servicios y Procesos Inteligentes
Criterio Resultado de la revision
Evaluado
Procesos La entidad avanzo en el ajuste del modelo de operacion por procesos en los que se
Inteligentes | incorpora la gestién de tecnologias de la Informacion en adelante - Tl, esta accion
aumenta la madurez institucional en el desarrollo de procesos que respondan a las
necesidades y experiencias de usuarios.

La entidad identifico en el plan estratégico de tecnologias de informacion las
acciones para desarrollar la arquitectura empresarial de la entidad y la alineacién en
la gestion de proyectos.

La entidad presenta documentacion que respalda el desarrollo de procesos de
automatizacion orientados al aprovechamiento de la informacion publica con
ejercicios de analitica.

La entidad identifica en el en el mapa de ruta planteado en el plan estratégico de Tl
la incorporacién tecnologias emergentes de acuerdo con las necesidades y
prioridades que definidas (Servicios en la nube, analitica y big data)

3.2.2 Decisiones basadas en datos: Para la revision de la linea de accién de toma de decisiones
se revisd la documentacion aportada por la entidad en la definicion de la gobernanza de
datos, procedimiento de gestion de datos abiertos, plan de apertura de datos y el avance en
el diligenciamiento del formulario Unico de registro de avance de la gestion FURAG 2022 y
2023.

1 Conceptos descritos en el Decreto 767 de 2022 Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Politica de Gobierno Digital.
EV-F-002 V.2 Pag.5de 15
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Linea de accion Toma de decisiones basadas en datos

Criterio
Evaluado

Resultado de la revision

Mecanismos
de gobernanza
para el
acceso,
intercambio,
reutilizacién y
explotaciéon de
los datos

2. Incorporar en el ciclo de gestién de los datos los tiempos de actualizacion,

3. Incorporar en la actualizaciéon del procedimiento de gestién de datos abiertos la

Revision del Procedimiento Gestion de Datos Abiertos: El documento establece
el ciclo de identificacion, priorizacién y aprobacion en la entidad para la apertura y
publicacion de los datos abiertos.

Revision Plan de Apertura de Datos: La entidad documenté un plan de apertura
de datos basada en el ciclo de vida de los datos con una programacién de apertura
para las vigencias 2021 y 2022.

Revision documento Gobernanza de datos — grado de madurez: El documento
es un avance en el que se describe una etapa de diagnéstico y programacion de
actividades para la definicion de la Gobernanza de informacion en la entidad.

La Oficina de Control Interno en Desarrollo del Rol de Enfoque hacia la
prevencion:

La entidad presento evidencias de reunion en los que se menciona la actualizacion
de los documentos soporte de la gobernanza para el acceso, intercambio,
reutilizacion y explotacion de los datos, asi como el documento de Gobernanza de
datos- grado de madurez, lo que constituye un esfuerzo institucional para fortalecer
la gestion, sin embargo, es necesario que se considere los siguientes elementos:

1. Incorporar en el ciclo de la gestion de los datos abiertos en la entidad la consulta
y priorizacién a partir de ejercicios de participaciéon con los grupos de interés,
con el proposito de activar y fortalecer el ecosistema del uso de la informacion
publica que se establece en la Gobernanza de la infraestructura de datos
(Decreto 1389 de 2022).

conservacion y eliminacion de la informaciéon de acuerdo con los criterios de
clasificacion documental de los activos.

accién de seguimiento a la descarga y uso de los datos publicados como
elemento de monitoreo al uso y apropiacién y satisfaccion del usuario sobre la
informacion publica.

4. Incorporar en el plan de apertura de datos, el mapeo de actores publicadores
y reutilizadores en la priorizacién de los conjuntos de datos a incluir, los criterios
de priorizacién para definir la programacion y urgencia de las acciones a realizar
sobre los conjuntos de datos. Esta accién de consulta y priorizacion en la
formulacion del plan de apertura de datos debe registrarse en las acciones de
participacion que la entidad formula anualmente.
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5. Incorporar en el plan de apertura de datos la descripcién de las acciones
responsables y fechas del plan de apertura o mejora de datos como
herramienta de seguimiento para su cumplimiento.

6. Actualizar en el documento de gobernanza de datos la definicion de roles,
responsabilidades, articulacion de los actores del ecosistema, alineados con la
definicion de objetivos estratégicos y la gobernanza de la arquitectura
institucional.

7. Realizar verificacion cruzada de las respuestas emitidas por la Entidad al
Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestion (FURAG), de cada
vigencia y asignacién adecuada para la contestacion de las preguntas previstas
por parte de la Funcion Publica.

8. La OCI mediante prueba aleatoria verificé algunas de las respuestas emitidas
por la entidad evidenciando la no contestacién de algunas preguntas como se
evidencia a continuacion:

130. Indique las estrategias que se implementaron durante la vigencia 2023 para capacitar a los
grupos de valor e interés en el uso de los medios digitales dispuestos para acceder a la oferta
institucional e interactuar con la entidad:
Grupos de valor e interes: Ciudadania, sector privado, sociedad civil, academia, otras entidades publicas

() Curses en linea dispuestos en la sede electronica de la entidad

(O Talleres o capacitaciones virtuales realizadas por la entidad

(O Talleres o capacitaciones presenciales realizadas per la entidad

(O Otras eslraleglas. Indigue cudles:

131. ¢ Cudles de las siguientes tematicas abordd la entidad en las estrategias de capacitacion a

sus grupos de valor e interés durante la vigencia 20237
Cadigo: GDI230

O Acceso a informacion publicada en la sede electronica de la entidad

(O Uso de canales de atencion virtual

() Gestion de PORSD a través de la sede electronica de la entidad

O Acceso a tramiles y servicios digitales dispuestos por la entidad a raves de su sede electronica
(O Participacion en la gestion institucional a través de medios digitales

() Otras tematicas. Indique cudles:

En las preguntas anteriormente descritas, la Entidad a través de las diferentes
dependencias como Direcciones Territoriales, Grupos SUI entre otros realizan
capacitacion sobre las herramientas dispuestas por la SSPD para interactuar con
los grupos de valor, como se evidencia a continuacion:

Capacitacion Direccion Territorial Occidente: Conoce tus Derechos y Deberes de
fechal4 de septiembre de 2023, Alto Baudd, Choco.
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servicio exponiendo la situacion U N R ECU Rso DE
que considera que afecta la
Bissiodon Sl SbEch Gue REPOSICION ¥ EN SUBSIDIO HEELR=O DE
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El no contestar o la debilidad en las respuestas emitidas en el FURAG conlleva
impactos negativos en la evaluacion institucional, Incidencia en la toma de
decisiones, oportunidades de mejora fallidas e impactos en la transparencia y la
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rendicion de cuentas lo cual afecta la percepcion publica y responsabilidad en la
administracion.

3.2.3 Estado Abierto: Se revis6 el alcance de las acciones definidas en el Programa de
Transparencia y Etica Publica y el Plan Institucional de Participacién Ciudadana, con el fin de
identificar el fortalecimiento de escenarios de dialogo que promuevan la confianza social e
institucional, la colaboracion y la participacion efectiva de los grupos de interés.

Linea de accidn Estado Abierto

Criterio Resultado de la revision
Evaluado

Disponibilidad | Con la revisiéon de la informacion del menu participa la entidad publica informacién
de informacién | a los grupos de interés, de acuerdo con las orientaciones definidas por el
en el menu Departamento administrativo de la funcién publica.

participa
La Oficina de Control Interno en Desarrollo del Rol de Enfoque hacia la
prevencion:
1. Referenciar los periodos de apertura y cierre de las consultas para que

el participante pueda identificar los procesos abiertos y consultar los resultados de
los ejercicios ya culminados:

iTu opinion
cuenta!

Encuesta sobre el
consumo de agua potable

Encuesta sobre disposicién

final de Residuos sélidos

H Informe de de la encuesta para la identificacién de necesidades de operaciones [ Informe de de la encuesta para la ider 6n de r de operaciones
estadisticas de agua potable estadisticas de 5n_de residuos sélidos

Fecha de publicacién: 1 de junio de 2023 Fecha de publicacién: 27 de febrero de 2024

2. Programar y ampliar los periodos de difusién y recepcién de comentarios
en elementos como la participacion en el Plan de Accion Institucional, Programa
de Transparencia y Etica Publica y Plan Institucional de Participacion Ciudadana,
lo anterior teniendo en cuenta la importancia de los procesos de consulta,
participacién y colaboracion ciudadana para el fortalecimiento del Estado Abierto

Participa en las actividades de planeacion institucional

Actividad éCuando?

Participa en la construccién del plan de accién 2024 de la Superservicios. Del 30 al 31 de
enero 2024

Imagen: Periodo de recepcién de aportes de la ciudadania en el Plan de accién de la entidad 2024-
Menu participa
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https://superservicios.gov.co/sites/default/files/2024-03/Respuestas-comentarios-PTE-2024.pdf
Recepcion de aportes:

Los aportes recibidos provienen de tres fuentes:

1. Comentarios y propuestas recibidas durante la vigencia 2023 a través de
formulario dispuesto a los colaboradores de la Superservicios, y de la ciudadania
en general, y que fueron socializados a través de nuestros canales institucionales a
saber, redes sociales, correos electronicos, y boletin Inférmate.

2. Comentarios y propuestas recibidas durante la planeacion participativa con
vocales de control realizada el 25 de enero de 2024, previo a la publicacion de la
version 1 del PTE 2024.

3. Comentarios y propuestas recibidas durante las consultas al documento PTE
2024 version 1 antes de su publicacion el 31 de enero de 2024

Imagen: Periodo de publicacién del Programa de Transparencia y Etica Publica- Documento
Respuesta Comentarios PTEP 2024
https://superservicios.gov.co/sites/default/files/2024-03/Respuestas-comentarios-PTE-2024.pdf

Revision La entidad presenta como estrategia de relacionamiento la propuesta de
Estrategia de | participacion ciudadana, de acuerdo con los criterios evaluados en el FURAG 2023,
Participacion | es necesario que se desarrollen acciones para la madurez en el modelo de
Ciudadana- relacionamiento:

Estrategiade | La Oficina de Control Interno en Desarrollo del Rol de Enfoque hacia la
Relacionamien | prevencion:

to
Programade |1 Diagnosticar el estado actual de la estrategia anual de servicio o
Transparencia relacionamiento con la ciudadania, que tenga en cuenta la caracterizacion de
y Etica Publica los grupos de interés, la medicion de la politica de servicio al ciudadano,

informes de PQRDS, informes de resultados de los espacios de participacion,
la incorporacion de espacios de participacion con el uso de canales digitales.

2 Generar espacios participativos con las diferentes areas de la entidad y grupos
de valor externos, para la construccion y priorizacién de las acciones de la
estrategia de relacionamiento con la ciudadania, en cumplimiento de “una
participacién incidente, amplia y plural, que permita que todos los actores se
reconozcan como parte de la gestion de lo publico”. (PND Bases del Plan
Nacional de Desarrollo 2022-2026).

3 Desarrollar el ejercicio de caracterizacion de la ciudadania y grupos de valor,
teniendo en cuenta la informacion de las herramientas o sistemas de registro
de datos, uso y trazabilidad del servicio y el relacionamiento con la ciudadania.

4 Articular con el lider de gestion del talento humano la capacitacién, cualificaciéon
y reconocimiento de los colaboradores de la entidad en temas del servicio y el
relacionamiento con la ciudadania y los grupos de valor.

5 Articular con las unidades generadoras de informacién el cumplimiento de las
condiciones de accesibilidad web den los contenidos publicados, acuerdo con
los criterios definidos en la resolucion 1519 de 2020.

6 Definir acciones de mejora en la gestion institucional derivado de la
implementacién de las acciones de participacion ciudadana y/o rendicion de
cuentas, a través de la evaluacion del cumplimiento de las acciones propuestas
para la vigencia por cada fase del ciclo de gestion publica.
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7 Fortalecer la gestion del conocimiento con la identificacion y documentacion de
experiencias y buenas practicas que generan valor y sirven como referente,
asi como la implementacion de las acciones de mejora institucional como
resultado de la documentacién y sistematizacion de lecciones aprendidas.

8 Para elevar el nivel de madurez del Estado Abierto es necesaria evaluar la
incidencia de las actividades de participacion ciudadana a partir de los
ejercicios de consulta sobre sus temas de interés frente a la misionalidad, la
formulacién de planes, programas, proyectos, servicios, el control social a la
gestion publica y sus resultados.

9 Articulacion de la iniciativa a partir de la definicion del gobierno de datos que se
requiere disponer el observatorio de Servicios Publicos por la vida, la
preparacion de los generadores para garantizar la calidad y oportunidad en la
informacion.

3.3 Resultados de Analisis Proyectos de Transformacion Digital

Para identificar el nivel de madurez de la entidad en los proyectos de transformacion digital se revisan
los soportes de avance de las iniciativas adelantadas, el reporte de avance a la gestion a través de
FURAG 2023 y el mapa de ruta descrito en el plan estratégico de tecnologias de la informacion.

Iniciativa Dinamizadora- Transformacioén Digital
Criterio Resultado de la revision
Evaluado
Alineacion | La entidad presenta en la actualizacion del Plan Estratégico de Tecnologias de la
Estratégica | Informacion y las comunicaciones los siguientes elementos:

Identificacién de grado de madurez de la entidad en un nivel de 2,7 Habilitador (La
gestion de Tl permite que las areas cumplan con sus actividades haciendo uso de la
tecnologia. Para esto el area funciona como un negocio (siendo reflejo del sector o de
la entidad), la administracién del portafolio de servicios se orienta a los principales
recursos y decisiones de inversion y los resultados de los servicios y soluciones se
miden frente a metas formalmente establecidas)

Definicion de mapa de ruta y alineacion estratégica: La entidad identifica el estado
actual de los dominios del marco de referenciay articula al cumplimiento de los objetivos
estratégicos las iniciativas planteadas en el PETI.

Identifica un catalogo de brechas, en el que describe las acciones por crear o actualizar
que contribuiran a la madurez de los dominios del marco de referencia.

La Oficina de Control Interno en Desarrollo del Rol de Enfoque hacia la prevencién:

La entidad identifica la integracion a la plataforma X-ROAD como marco de
interoperabilidad de la informacion con entidades del sector y entidades del orden
nacional. En el reporte de FURAG la entidad registra cero transacciones, este reporte
EV-F-002 V.2 Pag. 11 de 15
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no refleja los avances en intercambio de informacion desarrollados a través de la VPN.

Revisar los requisitos y nivel de madurez de la entidad en acciones de intercambio que
ya se adelantan como ruta de adopcidon de los servicios ciudadanos digitales y la
integracion de esta ruta en el mapa de iniciativas incorporadas en el PETI.

3.4 Resultados Innovacion Publica Digital

ESTADO

y 0
gl ©  ABIERTO 3 i es

Fuente: Diagrama de articulacién de la innovacién en el Estado Abierto- DNP
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Innovacion Publica Digital

Criterio Resultado de la revision

Evaluado

Innovacion | La entidad presenta avances en la estrategia de innovacion a partir de la iniciativa modelo para
Publica gestionar necesidades tecnolégicas, de analitica e innovacién de la Superservicios, con esta
Digital iniciativa se promueve la creacion de una instancia unica que permitiera la interaccion entre la

ciudadania y colaboradores de la entidad para aplicar metodologias tecnolégicas, de analitica y
de innovacion con el fin de dar soluciones a grupos de interés.

La entidad presenta como avance la exploracion de una herramienta para disponer en un sitio
virtual para la innovacion y la analitica.

Con la documentacion aportada, no es posible establecer el alcance definido en la entidad para
el desarrollo de iniciativas de innovacion publica, por lo cual la Oficina de Control Interno en
Desarrollo del Rol de Enfoque hacia la prevencion Alerta: sobre la necesidad de la
identificacion del alcance, mapeo del ecosistema de innovacion, niveles de decision y roles
desde los cuales se impulsan las iniciativas en la entidad.

Asi mismo y teniendo en cuenta la madurez definida en el indice de capacidades para la
innovacion publica se hace necesario identificar el estado actual de los equipos y proceso
institucionales que permitan definir una ruta desde la cual se aborden los siguientes entornos:

1. Talento Innovador: Habilidades para la resolucion creativa de problemas, Practicas que
promueven la generacién de nuevas ideas, Lugar de trabajo que incentiva la innovacion.

2. Gestion y uso del conocimiento: Para identificar, apropiar y transferir conocimiento,
para compartir, socializar y usar informacién, para adaptar y replicar practicas de
cambio.

3. Colaborativo: Colaboracién con el ecosistema para innovar, Estructura interna para
cooperar.

4. Normativo y de Procesos: Formas alternativas de regular y reglamentar para motivar
actitud innovadora, Gestionar recursos para impactar de manera positiva el alcance de
la innovacién publica.

Frente a la innovacién digital:

1. identificar con claridad cual es la apuesta institucional de acuerdo con los criterios de la
innovacion publica digital.

2. Articulacion en la entidad para incorporar en los procesos de participacion practicas de
innovacion publica digital como la generacion de alianzas para resolver problemas de
interés comun, la transformacioén de las herramientas en la prestacion de servicios, la
articulacién con laboratorios y comunidades de practicas de innovacién publica digital,
investigaciones o desarrollos tecnoldgicos o de innovacion.
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4.CONCLUSIONES

1.  Seidentificaron recomendaciones que pueden documentarse en acciones correctivas, preventivas
o de mejora para fortalecer el Gobierno Digital en la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, incluyendo la mejora de la gobernanza de datos y la promocion de la participacion
ciudadana y el fortalecimiento del modelo de relacionamiento.

2. Es fundamental actualizar procedimientos, capacitar al personal y mejorar la disponibilidad de
informacién para los grupos de interés, asi como evaluar el impacto de las acciones de
participacién ciudadana en la entidad.

3. Se destaca la importancia de alinear los proyectos de transformacién digital con los objetivos
estratégicos de la entidad, asegurando que la innovacién publica digital contribuya de manera
efectiva a la mision y vision de la Superintendencia.

4.  Se requiere identificar el estado actual de los equipos y procesos para promover la innovacién
publica, asi como la articulacién de la innovaciéon publica digital en la propuesta de la entidad, lo
gue requiere un compromiso institucional sélido y la colaboracién de las diferentes dependencias.

5. Para impulsar la innovacion publica digital, se sugiere un enfoque centrado en el usuario, la
seguridad y proteccién de datos, y la capacitacion de los colaboradores en la Politica de Gobierno
Digital, garantizando asi un desarrollo efectivo y sostenible en la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

5. RECOMENDACIONES E INVITACION A LA MEJORA

1. Compromiso institucional: Mantener el compromiso por parte de la alta direccién de la entidad
publica para impulsar la transformacion digital. Mediante la asignacion de recursos humanos,
financieros y tecnolégicos adecuados, asi como establecer metas claras y medibles para la
implementacién de la politica de gobierno digital.

2. Participacién y colaboracion: Mantener la participacién y colaboracion de diferentes actores dentro
y fuera de la entidad publica en el proceso de implementacion del modelo de relacionamiento.
Esto incluye a los servidores publicos, usuarios y ciudadanos, asi como a empresas privadas,
organizaciones de la sociedad civil y académicos. La colaboracién interinstitucional también puede
ser clave para compartir recursos y buenas practicas.

3. Enfoque centrado en el usuario: Priorizar las necesidades y expectativas de los usuarios en el
diseno y la implementacion de servicios digitales. Esto implica realizar investigaciones de usuario,
recopilar retroalimentacion continua y garantizar la accesibilidad y la usabilidad de los servicios
digitales para todos los ciudadanos, incluyendo aquellos con discapacidades o con acceso limitado
a la tecnologia.
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4.  Seguridad y proteccion de datos: Mantener la seguridad de la informacion y la proteccion de datos
personales es fundamental para generar confianza en los servicios digitales del gobierno. A través
de la implementacion de medidas de seguridad cibernética robustas, cumplimiento con las
normativas de proteccion de datos vigentes y promoviendo la conciencia sobre la importancia de
la seguridad digital entre los empleados y los usuarios.

5. Realizar capacitacion de la Politica de Gobierno Digital a los colaboradores responsables de
diligenciar el Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestién (FURAG), con el fin de
responder en completitud y aportar evidencias sélidas al momento de reportar.

APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Cargo Firma

Dalila Ariza Téllez Jefe Oficina Control Interno (e) 2
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