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Earedts IR T CR LR
Loteria de Bogota
Ciudad.

Asunto: Informe Final “Auditoria procedimiento de comunicaciones externa’.

Comedidamente me permito remitir el Informe de Auditoria adelantada al procedimiento
de comunicaciones externas, a partir del mismo se generan recomendaciones de
conformidad con el nuevo Modelo Integrado de Gestién y Planeacion, con el fin de ajustar
procesos, procedimientos, formatos, el plan integral de comunicaciones con su respectiva
politica.

Cordialmente,

u.u\/\.QA (LJ(}leoJ \Yw

HILDA YAMILE MORALES LAVERDE
Jefe Oficina de Control Interno
Loteria de Bogota.

C.C.: Oficina de Planeacion.
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AUDITORIA AL PROCEDIMIENTO DE COMUNICACIONES EXTERNAS

El Comité de control interno en su sesién del mes de febrero del afio en cuso,
aprobd el Plan Anual de Auditorias, el cual incluyé el seguimiento al plan integral
de comunicaciones que hace parte del proceso de comunicaciones externas,
dentro del rol que le asiste a ésta Oficina se realizo seguimiento al procedimiento
en mencion.

Objetivo: Verificar la formulacion, documentacion y ejecucién de controles en
cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios aplicables al proceso y
procedimientos.

Alcance: Se focalizé en la caracterizacién del proceso, los procedimientos y el
cumplimiento del numeral 2 del plan integral de comunicaciones.

Normatividad del Proceso.

e Ley 87 de 1993, articulo 1 y paragrafo, articulo 2 — literal e, articulo 4 -
literales b, i. articulo 12 - literales e, g. “Por la cual se establecen normas
para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del
estado y se dictan otras disposiciones”.

e Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

e Ley 1474 de 2011, articulo 10. “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos
de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica’.

e Decreto 371 de 2010, articulos 4 — numeral 2 y 5 — numeral 5. "Por el cual
se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia vy
para la prevencién de la corrupcién en las Entidades y Organismos del
Distrito Capital”

e Decreto 943 de 2014, Modelo Estandar de Control Interno, Eje Transversal
Informacion y Comunicacién. “Por el cual se actualiza el Modelo Estandar
de Control Interno (MECI)".

e Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712
de 2014 y se dictan otras disposiciones”

e Resolucion No. 085 de mayo 23 de 2008 “Por la cual se adopta el Plan
Integral de Comunicacion para la Loteria de Bogota”.
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De conformidad con los nuevos lineamientos del Modelo Integrado de Gestién y
Planeacion MIPG, en su numeral 5.2.1 establece recomendaciones para una
adecuada gestion de la informacién y comunicacion asi:  “La entidad debe
disenar politicas, directrices y mecanismos de consecucién, captura,
procesamiento y generacion de datos dentro de ella y en su entorno, que
satisfagan la necesidad de divulgar los resultados, de mostrar mejoras en la
gestion administrativa y procurar que la informacién y la comunicacién de la
entidad y de cada proceso, sea adecuada a las necesidades especificas de
los grupos de valor. Para ello es necesario: (negrilla fuera de texto)

{
v ldentificar y gestionar la informacién externa:

La informacién externa hace referencia a todos los datos que provienen o son
generados por los grupos de valor y que permiten que la entidad esté en
contacto directo con ellos (ciudadanos, proveedores, contratistas, organismos
de control, fuentes de financiacion y otros organismos) o en contacto indirecto
pero que afecta tanto su desempefio, como el ambiente politico, las tendencias
sociales, las variables economicas, el avance tecnoldgico, entre otros.

v |dentificar las fuentes de informacién externa:

La principal fuente de informacién externa es la ciudadania, por consiguiente,
debe ser observada de manera permanente con el fin de reducir los riesgos y
optimizar la efectividad de las operaciones. Para ello, se recurre al anélisis de
las comunidades desde todo aspecto relevante para cada entidad.

Frente a este Ultimo aspecto, es necesario resaltar que la administracion de las
peticiones, quejas, reclamos y denuncias constituye un medio de informacion
directo de la entidad con los grupos de valor y las partes interesadas,
permitiendo registrar, clasificar y realizar seguimiento al grado de cumplimiento
de los intereses de los beneficiarios.

Estas son fuentes de informacion sobre la forma como los grupos de valor y
partes interesadas reciben los bienes y/o servicios, su nivel de cumplimiento en
términos de calidad y oportunidad, asi como el impacto y nivel de satisfaccion
que se esta generando en los ciudadanos.

Otras fuentes de informacion externa son los estudios sociolégicos vy
socioeconomicos realizados por otras instituciones; las bases de datos de otros
organismos; los sistemas de informacion nacionales, los servicios de
informacién que prestan otras entidades; entre otros.

Por su lado, la comunicacién externa debe trabajarse como un eje estrategico
transversal a la estructura organizacional con el fin de darle cumplimiento al
principio constitucional de publicidad y transparencia. En este sentido, se hace
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necesario construir el concepto como algo inherente a la cultura organizacional
y no solamente como una practica focalizada de manera exclusiva en la
difusion de mensajes informativos; entendiendo, que la comunicacién es la
forma concreta de como se expresa la cotidianidad de la cultura de la entidad.

v Identificar y gestionar la informacién y comunicacién interna:

Esta hace referencia al conjunto de datos que se originan del ejercicio de las
funciones de la entidad y se difunden dentro de la misma, para una clara
identificacion de los objetivos, las estrategias, los planes, los programas, los
proyectos y la gestion de sus operaciones. Se debe garantizar su registro y
divulgacion oportuna, exacta y confiabie, en procura de la realizacién efectiva y
eficiente de las operaciones, soportar la toma de decisiones y permitir a los
servidores un conocimiento mas preciso y exacto de la entidad.

Es importante fomentar en los servidores un sentido de pertenencia, una
cultura organizacional en torno a una gestion integra, eficiente y eficaz que
proyecte su compromiso con la rectitud y la transparencia, como gestores y
ejecutores de lo publico, contribuyendo al fortalecimiento continuo del clima
laboral.

En una entidad eficaz, la informacion y la comunicacién fluyen en varias
direcciones lo que conduce a la necesidad de establecer estrategias
comunicativas concretas y canales de comunicacién formales que aseguren los
flujos de informacion, ascendente, descendente y transversal.

Es importante sefialar que, en materia de sistemas de informacion y
comunicacion, se deben seguir las indicaciones sefialadas en materia de TIC
para gestion de la politica de Gobierno Digital implementar un adecuado
esquema operativo en las organizaciones.”

En este sentido la Oficina de Control Interno procedio a verificar los avances que a
la fecha presenta la Entidad con el fin de generar recomendaciones que permitan
armonizar y actualizar la dimensién de informacién y comunicacion, conforme los
requerimientos legales, encontrando lo siguiente:

1. Politica de Comunicacién Externa.

En la pagina institucional se encuentra publicada la siguiente Politica de
Comunicacion Externa:  “La Loteria de Bogotd garantiza la difusion y
divulgacion constante y dinamica de su imagen institucional y las diversas
actividades de interés general que se producen al interior de la entidad y que
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impactan a nuestro puablico objetivo a través de los medios de
comunicacion, valiéndose de las principales herramientas tecnolégicas de
informacion, fortaleciendo asi la recordacion e identidad de la marca,
fidelizacion de los clientes actuales y la conquista de los potenciales y el
incremento de las ventas que influyan en la generacién de mayores recursos
para la salud.”
(http://www.loteriadebogota.com/index.php/en/normatividad/politicas-
lineamientos-manuales)

Es importante que la Entidad evalie el cumplimiento de las politicas institucionales
de tal manera que se mida el avance y la gestion adelantada por parte de la
misma; por lo anterior se recomienda reformular la promulgacion de la politica de
tal manera que se ajuste a los nuevos lineamientos generados por parte del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica en coherencia con el
desarrollo del nuevo plan estratégico de la Entidad.

La politica debe establecer la estrategia interna para fomentar y desarrollar una
cultura de comunicacion de doble via y campanas de cultura del servicio, en el
marco de la Ley de Transparencia, lo anterior permite el uso y apropiacion de la
informacién y fortalece la coherencia institucional.

Una vez se definan estos conceptos se deben socializar las estrategias de
comunicacion horizontal y transversal que garanticen una comunicacion efectiva
en todos los niveles de la Entidad y partes interesadas.

v" ldentificacion de las fuentes de informacion externa.

Teniendo en cuenta que la principal fuente de informacion externa es la
ciudadania y de conformidad con la estructura organica de la Entidad, se observa
gue la Oficina de Atencién al Ciudadano es la encargada de canalizar las
peticiones, quejas y reclamos que se radican en la Entidad; se cuenta con buzdn
de sugerencias y se realizan encuestas de satisfaccion.

Al cierre del tercer trimestre se verifico por parte de ésta Oficina se han practicado
un total de 155 encuestas de satisfaccidn a visitantes, distribuidores y juegos
promocionales encuestas de satisfaccion a clientes y partes interesadas, de las
cuales se evidencia en su mayoria calificacion satisfactoria.

Se recomienda valorar el esquema de medicion que se esta aplicando, en el
entendido que éstos deben generar valor agregado y que permitan evaluar el
impacto y nivel de satisfaccion que generan en los ciudadanos y/o partes
interesadas.
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2.1. Definicién de procesos y procedimientos.

La caracterizacién del Proceso “Gestion de Comunicaciones”, con version
PRO440-156-5", tiene como objetivo divulgar la informacién interna y externa
de la Entidad, definiendo en su ‘entrada los siguientes documentos asociados
internos asi:

e Manual de procesos y procedimientos.
e Plan Comercial y de Mercadeo.

e Plan de Comunicaciones.

e Mapas de riesgos.

A su vez se definieron los siguientes procedimientos:

* Atencion a solicitudes, peticiones quejas y reclamos PRO-104-207-7: El
procedimiento se actualizé con actividades del SIPLAFT.

e Administracién de comunicaciones recibidas y oficiales: PRO-440-210-7:
Describe las actividades para el reparto y despacho de las comunicaciones
en la Entidad.

e Comunicacion externa: PRO 440-214-6: El objetivo del procedimiento no es
coherente ni con el nombre ni con las actividades descritas en el mismo,
teniendo en cuenta que estan encaminadas a la recepcion de propuestas
comerciales; por lo tanto se recomienda su revision y ajuste.

De lo anterior se puede traer por via de ejemplo las recomendaciones emitidas por
parte del DAFP? “Es conveniente que para la caracterizaciéon de los procesos y
procedimientos se involucre a los servidores publicos que hacen parte del mismo,
ya que son ellos quienes conocen como se realizan las actividades y cual es su
secuencia. Los procesos deben acomodarse a la realidad de las instituciones y no
lo contrario, es decir, estos deben ser un espejo de las actividades que se lleven a
cabo en la entidad. Una vez caracterizados los procesos es necesario dar a
conocer a todos los servidores publicos de la entidad, esto con el fin de que se
conozcan la forma en la que la entidad funciona. En las actividades de induccién
y reinduccion se debe hacer referencia a los procesos de la entidad, socializando
caracterizacion los procedimientos que los componen y los indicadores que se han
definido para cada uno de ellos. Es necesario que los procesos y procedimientos
sean revisados periodicamente por parte de los responsables, y que los ajustes

1

Fuente:
http://Ioteriadebogota.com/ﬁles/PIaneacion%ZOgestion%ZOy%ZOcontrol/Caracterizaciones/3.CARACTERIZA
CIONES-GESTION%20DE%20COMUNICACIONES. pdf
? Fuente: Manual Técnico del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado Colombiano 2014, Pag 46.
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que se realicen sean dados a conocer de manera oportuna a los servidores
publicos. Es importante que se verifique que los medios por los cuales se
comunican los cambios garanticen el conocimiento de los mismos.”

Por lo anterior se recomienda revisar, actualizar y publicar el proceso y
procedimientos de comunicaciones, con el fin de garantizar la aplicacién de
politicas y estrategias de comunicacion, la apropiacion por parte de todos los
funcionarios; asi mismo se sugiere generar lineamientos relacionados con la
publicacion, permanencia, calidad y claridad de la informacién publicada en la
pagina web, intranet y redes sociales; asi como los responsables de la misma.

2.2. Plan Integral de Comunicaciones:

Se verifico por parte de ésta Oficina que la Entidad cuenta con un plan integral de
comunicaciones aprobado mediante Resolucion No. 085 de 2008
(http://intranet/loteria/index.php/marco-legal-y-normatividad), el cual se encuentra
estructurado con sus respectivas fuentes de informacion asi:

N/
0

PUBLICO 1: Ciudadanos (clientes).

Resultados Sorteo Loteria

Resultados Sorteo Chance

Plan de Premio

Novedades comerciales

Ofertas de trabajo

Tramites para contratacion

Tramites para ser Distribuido

Tramites para Rifas y Juegos Promocionales

Otros Tramites (pago de premios, reclamaciones, etc)

Legislacion General del sector

Informacién producto Loteria

Informacion producto Chance

Calendarios de sorteos

Archivo prensa / Fotos

Mapa de Procesos, caracterizaciones e indicadores de Gestién
Informacion general empresa, funciones, organigrama, localizacion fisica y
electrénica

Presupuesto en ejercicio y proyectado a proxima vigencia, de acuerdo con
la Directiva presidencial No. 02 de 2000

Registro de promocionales y rifas autorizados

Contratos realizados de acuerdo con la directiva presidencial No, 02 de
2000

v Mecanismos de rendicion de cuentas como indicadores de gestion, metas e
informes de gestion

NN N N N N N N N N N SR NN

<

AN
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v" Mecanismos de participacién ciudadana e interaccién ciudadana (canales
de comunicacion, responsables, direcciones electronicas)

* PUBLICO 2: Partes interesadas (Organismos de control)

Entidades de control

Medios de Comunicacién
Contratistas

Agencias de prensa /Publicidad
Sector de Juegos y Suerte de Azar .
Funcionarios

Red Comercial

ANENENENENRNEY

R/
*

»* PUBLICO 3: Empresa

Legislaciéon

Actas de resultados
Actas de Chance
Calendario de Sorteos
Estudios de Mercado
Encuestas de Opinion
Informes del sector
Actas reuniones
Mapa de riesgos
Informes contables
Archivo prensa / Fotos
Plan de Mercadeo.

R (R Y

La anterior estructura se debe revisar y actualizar con el quehacer institucional
actual en cuanto al marco legal vigente, fechas, responsables, periodicidad de
publicar la informacion, entre otros; asi como evaluar la pertinencia de lo que se va
a comunicar, al igual que el acto administrativo con el cual fue adoptado que data
del afio 2008.

Se realizé seguimiento por parte de ésta Oficina al numeral 2° del Plan Integral de
Comunicaciones -Organismos de control para el segundo y tercer trimestre, en
cuanto al cumplimiento de la informacion que se reporta por parte de las diferentes
Oficinas, a partir de los soportes existentes en la Unidad Financiera y Contable
(Presupuesto, Tesoreria y Contabilidad), Oficina de Sistemas, Oficina de Atencién
al Cliente, Planeacion Estratégica y Secretaria General, tal como se detallan en el
anexo, encontrando que un (1) informe fue presentado fuera del término
establecido.

Carrera 32 A # 26 -14 / Teléfono: 335 15 35
www.loteriadebogota.com
LINEA DE ATENCION GRATUITA NACIONAL 01 8000 123070




BOGOTA

La que mds billete da

FECHADE FECHA DE

INFORME +TERMINO PRESENTACION| VENCIMIENTO

Matriz de estandares e

indicadores - Direccién

Distrital de Servicio al
Ciudadano.

Dentro de los 30 dias
siguientes al término del 23/08/2017 31/07/2017
trimestre.

2.3. Mapa de Riesgos.

Se verifico en el mapa de riesgos que el proceso de comunicaciones solo tiene un
riesgo asociado al plan comercial y de mercadeo, mas no se identifican riesgos
inherentes al tema de manejo de comunicaciones internas o externas; por lo tanto
se recomienda revisar y de ser necesario identificar los riesgos asociados con sus
respectivos puntos de control.

3. CONCLUSIONES.

La Entidad cuenta con una politica de comunicaciones con sus respectivos
procesos y procedimientos, no obstante estos documentos deben ser actualizados
atendiendo la normatividad aplicable y la realidad institucional de la Entidad.

Asi mismo se viene realizando actividades de comunicacion a través del manejo
de redes sociales, pagina web, por lo tanto es importante documentarlas en los
procedimientos.

Aunque la Entidad aplica encuestas de satisfaccion a diferentes usuarios, la
estructura de la misma no permite convertirlas en herramientas de gestion que
generen valor agregado en la toma de decisiones y/o mejoramiento de procesos.

Se deben generar controles efectivos con el fin de garantizar la oportunidad en la
entrega de informacion a entes externos.

4. NO CONFORMIDADES.

Durante el segundo y tercer trimestre se presenté un (1) informe fuera del término
establecido.
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5. RECOMENDACIONES.

e Actualizar la politica de comunicaciones de la Entidad, atendiendo el marco
legal aplicable.

e Revisar y actualizar el formato del plan integral de comunicaciones con su
respectivo acto administrativo.

e Documentar el procedimiento en cuanto a manejo de redes sociales,
responsables, responsables, escenarios y planes de contingencia y crisis,
asi como los posibles riesgos que puedan estar asociados.

e Evaluar la estructura de las encuestas de satisfaccion de tal manera que se
convierta en una herramienta para la toma de decisiones, fortalecimiento de
procesos y satisfaccion de clientes y/o partes interesadas.

e Generar mecanismos de control que sean garantes de la oportunidad de
informes a entes externos.

o Actualizar los procedimientos especialmente el de “Comunicacion Externa -
PRO 440-214-6"
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