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INTRODUCCION

El Gobierno Nacional ha definido un marco de referencia denominado Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion - MIPG para que las entidades publicas dirijan, planeen, ejecuten, hagan
seguimiento, evallen y controlen su gestidn con miras a responder al plan de desarrollo y a las
necesidades y problematicas que la ciudadania presenta.

Este Modelo (MIPG) invita a las entidades del Estado a desarrollar un proceso de gestién en el marco
de la transparencia, buenas practicas administrativas, cultura de servicio, vinculacidon de la
ciudadania y grupos de interés en la gestidn de las entidades, todo ello, entorno al mejoramiento
permanente para garantizar los derechos, satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos.

El Modelo Integrado de Planeacién y Gestién desarrolla su propdsito a través de la formulacién de
siete dimensiones operativas a saber: a) Talento Humano, b) Direccionamiento estratégico y
Planeacidn, c) Gestidon con valores para el resultado, d) Evaluacion para el resultado, e) Informacion
y Comunicacidn, f) Gestidn del Conocimiento y la Innovacidn y g) Control Interno.

A su vez, estas dimensiones se materializan a través de diecisiete politicas de gestion:

Planeacidn Institucional

Gestion presupuestal y eficiencia del gasto publico.

Talento Humano

Integridad

Transparencia, acceso a la informacion publica y lucha contra la corrupcion.
Fortalecimiento organizacional y simplificacién de procesos.
Servicio al ciudadano

Participacion Ciudadana en la gestion publica
Racionalizaciéon de tramites

10. Gestién Documental

11. Gobierno digital

12. Seguridad digital

13. Defensa Juridica

14. Gestién del conocimiento y la innovacion

15. Control interno

16. Seguimiento y evaluacidn del desempefio institucional

17. Mejora normativa

WP N WM

Cada una de estas politicas plantea una serie de requisitos que le indican a las entidades publicas
hacia donde debe estar orientada su gestiéon de modo que los resultados que produzcan generen el
valor y el impacto deseado.

Para iniciar laimplementacidn de estas politicas, es necesario en primera instancia, establecer en la
Entidad la linea base, determinando el grado de cumplimiento o no de sus requisitos.
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Con este propdsito, el siguiente documento consolida la informacidn de los resultados obtenidos de
la aplicacion de las herramientas de autodiagndstico suministradas por el Departamento
Administrativo de la Funcidn Publica, para las politicas de Participaciéon Ciudadana en la Gestidn,
Rendicion de Cuentas, Servicio al Ciudadano y Racionalizacién de Tramites, constituyéndose en el
punto de partida para la identificacidn de acciones tendientes al cierre de brechas entre lo que las
politicas requieren y lo que la Entidad esta haciendo en esta materia.

1. RESULTADO DEL DIAGNOSTICO DE GESTION DE LA POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA
EN LA ENTIDAD

A continuacién, se presentan las conclusiones del autodiagndstico realizado a la gestién de la Politica
de Participacion Ciudadana:

CATEGORIA 1: Realizar el diagnéstico del estado actual de la participacion ciudadana en la
Entidad:

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Los programas misionales entrevistados | No contar en la Entidad con:
gue han identificado a sus beneficiariosy | 1. Un diagndstico de participacién ciudadana
cuentan con informacién de sus elaborado y socializado al interior de la
caracteristicas de acuerdo con las Entidad.
variables requeridas para su operacion. 2. Un Plan de implementacién de la Politica de
2. Los dos ejercicios de caracterizacion Participacién Ciudadana.
hechas por el GIT de Participacién | 3. Lineamientos técnicos que orienten a los
Ciudadana de los ciudadanos que programas misionales en la realizacién de la
presentaron peticiones a través de los caracterizaciéon 'y la elaboracién del
canales de atencidn presenciales y no consolidado en la Entidad.
presenciales. 4. Un diagndstico que determine si los canales,
3. Los programas que han documentado espacios, mecanismos y medios
como realizar la  caracterizacion (presenciales y electrénicos) que emplea la
individual de sus beneficiarios de acuerdo Entidad para promover la participacion
con los formularios disefiados para ello. ciudadana son idéneos de acuerdo con la
caracterizacion de ciudadanos, beneficiarios
y grupos de interés de la Entidad mas alla de
la caracterizacion de los ciudadanos que
presentan peticiones.
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CATEGORIA 2: Identificacién de actividades que involucran procesos de participacién

FORTALEZAS

DEBILIDADES

El Trabajo realizado en el 2018 del GIT de

Participacidn Ciudadana con los
programas misionales a través del
desarrollo de mesas de trabajo.

Las capacitaciones realizadas sobre

participacién ciudadana en las
participaron 60
capacitaciones).
Los programas que tienen identificadas y
documentadas las actividades de su
operacion, y en éstas, aquellas en las que
se debe involucrar a sus beneficiarios.

Los programas entrevistados que tienen
identificado y documentado su ciclo de
gestion, y en dicho ciclo se identifican las
actividades en las que deben involucrar a
los actores relacionados con su operacion.
La existencia de espacios de participaciéon
ciudadana conformados legalmente y
otros que no lo estdn, pero que cuentan
con lineamientos y metodologias para su
desarrollo y son reconocidos en territorio.
Programas que han vinculado a sus grupos
de interés a por lo menos una fase de su
ciclo de gestion.

que
servidores (3

Falta de formalizacién de un equipo de
trabajo institucional de participacion
ciudadana que incluya de forma
permanente a las dreas misionales, a las
areas estratégicas y de apoyo.

No asistencia de los servidores que
participaron en las mesas de trabajo a las
capacitaciones de participacion ciudadana.
Programas que no han identificado a los
demds actores involucrados en su
operacion diferentes a sus beneficiarios.
No clasificar a todos los grupos de interés
por las actividades de participacion
ciudadana.

Faltan programas por documentar su ciclo
de gestién vy clasificar las actividades de
participacién ciudadana por las fases del
ciclo.

No en todas las fases del ciclo de gestion de
los programas participan los beneficiarios o
grupos de interés.

CATEGORIA 3: Definir la estrategia para la ejecucion del plan de participacién ciudadana en la
gestion publica.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Programas entrevistados que han
documentado el desarrollo metodoldgico

de sus actividades de participacion
ciudadana.
Programas Misionales y Direcciones

Regionales que realizan acciones de
capacitacion a sus beneficiarios y grupos
de interés sobre participacion ciudadana
en el marco de las actividades propias de
su operacion.

Programas misionales con recursos para
el desarrollo de sus actividades

No todas las actividades de participacion
ciudadana que se desarrollan en la Entidad

cuentan con la metodologia de
implementacion documentada.
No existen lineamientos institucionales

que orienten a los programas y areas sobre
el desarrollo de procesos de cualificacién
dirigida a los beneficiarios y grupos de
interés en temas de participacion
ciudadana en la gestion publica.

No contar con un plan especifico para
promover y fortalecer la participacion
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operativas, entre las que se encuentras
las actividades de participacién
ciudadana.

Reporte de espacios de participacion
ciudadana publicado semestralmente.
Programas misionales que elaboran su
programacion incluyendo las actividades
de participacion ciudadana.

Contar con mecanismos de comunicacién
interna y externa que se usan para
divulgar la gestion de la entidad y la de sus
programas, entre la que se incluye
informacién de las actividades de
participacién ciudadana.

ciudadana en la gestion publica al que se le
puedan designar recursos, definir
responsables y roles.

No se cuenta con orientaciones técnicas
para los programas respecto al reporte,
consolidacion y publicacion de |la
programacion de las actividades de
participacion ciudadana.

Existe un reporte de espacios de
participacion ciudadana unificado mds no
consolidado de las actividades de
participacion que realizan los diferentes
programas de la Entidad. Reporte al que le
falta incluir informacidn que la Politica de
Participacion Ciudadana solicita.

Falta una estrategia de comunicacion
especifica para informar la actividad
participativa de los programas de acuerdo
con el ciclo de gestion.

CATEGORIA 4: Divulgar el Plan de participacién ciudadana y retroalimentar.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La no existencia de un plan institucional
para promover la participacién ciudadana
en la gestidn publica.

No cumplir con los requisitos de divulgacidn
del plan de participacién ciudadana,
validacion, ajuste y socializacion con la
ciudadania dado que el Plan adn no existe.
No divulgar por parte de los programas la
programacion de actividades de
participacién ciudadana para ser
retroalimentada por la ciudadania.

CATEGORIA 5: Ejecutar el Plan de participacion ciudadana.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Los programas misionales que preparan y
socializan previamente la informacién que
se entregara a los grupos de interés en el
desarrollo de las actividades de
participacién ciudadana.

Falta de lineamientos institucionales que
clarifiquen las acciones de preparacion de la
informacidn, socializacidon y convocatoria a
las actividades de participacion ciudadana.
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Uso de diversos mecanismos (pagina Web,
redes sociales, canales del Centro de
Contacto, cogestores, lideres sociales, voz
avoz, radio y prensa local entre otros) para
realizar la convocatoria a las actividades de
participacién ciudadana.

Escuchar en las actividades de
participacién ciudadana las sugerencias y
comentarios de los participantes frente al
desarrollo del programa y la gestion de la
Entidad.

Publicar a través de la pagina web los
documentos y propuestas que se
consideran deben ser consultados vy
retroalimentados por la ciudadania.
Documentar, por parte de la Direccién de
Inclusion Productiva el proceso de
sistematizacién de sus ejercicios de
participacién Ciudadana a través de la Guia
de Control Social.

Contar con el reporte semestral de
espacios de participacién ciudadana.

Falta que algunos programas documenten
el proceso de preparacion, socializacion de
la informacién y convocatoria a las
actividades de participacién ciudadana.

No todos los programas cuentan con un
mecanismo de consulta y retroalimentacion
de la gestion del programa que sea realzado
de forma periddica y sistemdtica.

No se cuenta con orientaciones para los
programas sobre el proceso de
sistematizacion de las actividades de
participacién ciudadana desarrolladas y sus
resultados.

Faltan lineamientos sobre el proceso de
analisis de la viabilidad de las sugerencias
dadas por la ciudadania en las actividades
de participacién sobre la gestion del
programa.

Reporte de espacios de participacion
ciudadana al que le falta incluir informacién
qgue la Politica de Participacién Ciudadana
solicita.

Falta de lineamientos, en el marco de los
requisitos de la Politica de Participacion
Ciudadana, que orienten a los programas
sobre el registro y reporte de |las
actividades/espacios de  participacidn
ciudadana ejecutados.

CATEGORIA 6: Evaluacién de los resultados:

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Contar con un reporte semestral de

espacios de participacion ciudadana que es
publicado en la pagina web de la Entidad.

No se cuenta con la evaluacién del Plan de
Participacion Ciudadana (el plan no se ha
formulado, por lo tanto, no se puede
evaluar)

Reporte de espacios de participacion
ciudadana al que le falta incluir informacién
que la Politica de Participacion Ciudadana
solicita.

Falta de un documento de analisis
consolidado sobre los resultados del
reporte de espacios de participacion
ciudadana.
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4. No existencia de lineamientos que oriente
a los programas sobre la publicaciéon vy
divulgacion de los acuerdos desarrollados
en cada una de las actividades de
participacién ciudadana segun las fases del
ciclo de gestion y el nivel de incidencia de
los grupos de interés.

5. Falta de una definicién institucional sobre
lo que se considere debe ser una buena
practica en materia de participacion
ciudadana en la gestion publica.

CONCLUSIONES DE LA POLITICA DE PARTICIPACION CIUDADANA

Retomando la informacidn y analisis generado a partir del Reporte de Espacios de Participacion, de
las mesas de trabajo y del instrumento diagndstico de Participacién Ciudadana aplicados en el 2018,
se pueden establecer las siguientes conclusiones:

1. Enel marco de los requisitos de la Politica de Participacién Ciudadana de Modelo Integrado de
Planeacién y Gestidn - MIPG, Prosperidad Social debe establecer con claridad los retos y
desafios que pretende alcanzar en este tema y definir las orientaciones técnicas necesarias para
alcanzarlos.

2. Uno de los principales insumos para el cumplimiento de los requisitos de la Politica de
Participacion Ciudadana de MIPG es contar con la caracterizacion de los ciudadanos,
beneficiarios, y partes interesadas. Sin embargo, una de las principales debilidades
identificadas es la falta de orientacion y lineamientos en la Entidad sobre esta materia, por lo
gue se constituye en una prioridad, definir la instancia responsable que liderara este temay la
definicidn de los lineamientos técnicos requeridos para su realizacién y seguimiento.

3. La Entidad cuenta con avances importantes en el cumplimiento de los requisitos de la Politica
de Participacion Ciudadana de MIPG, sin embargo, existe una gran debilidad en documentar lo
que se esta haciendo, lo que se debe hacer y cémo hacerlo, por ello la necesidad de priorizar,
en el marco de un plan de trabajo, el proceso de documentacidn en esta materia.

4. La linea técnica que desarrolle la Entidad sobre Participacién Ciudadana debe permitir al
ciudadano vincularse a todas las etapas del ciclo de gestién, desde la Planeacién hasta la
mejora, para ello, deben ser claras en cada etapa las formas y mecanismos intervencion e
incidencia de los ciudadanos, beneficiarios y grupos de interés.

5. Es importante identificar y diferenciar la participacidén en la operacién del programa vy la
participacién ciudadana en el ciclo de gestion, la primera esta relacionada a la participacion
implicita de los beneficiarios en cada actividad para que ésta se pueda llevar a cabo, es decir,
sin la participacion de los beneficiarios las actividades no se podrian realizar, lo que podria
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denominarse participacion operativa. Por otra parte, la participacion ciudadana en el ciclo de
gestion implica la vinculacién de los ciudadanos, beneficiarios y partes interesadas en la
planificacién, ejecucidn, seguimiento y evaluacidon del programa, es decir, va mas allad de la
participacidén operativa e implica un rol activo y decisorio del ciudadano y beneficiario en la
gestién del programa. A esta Ultima participacion es la que apuntan los requisitos de MIPG y es
a la que la Entidad debe dirigir sus esfuerzos con miras a dar cumplimiento a la politica de
participacién ciudadana.

6. En las mesas de trabajo desarrolladas con las areas misionales se evidencié como uno de los
puntos a resaltar que las dependencias y los grupos asistentes tienen un gran interés en este
tema y en su implementacion. Este compromiso permitiria aunar esfuerzos para alcanzar el
reto institucional que tenemos en el sentido de fortalecer la participacion ciudadana en
Prosperidad Social, logrando asi una gestién publica participativa y eficiente.

2. RESULTADO DEL DIAGNOSTICO DE LA RENDICION DE CUENTAS

Para elaborar el diagndstico se realizé un andlisis del entorno en que se lleva a cabo el proceso de
rendicién de cuentas, tomando como referencia condiciones de tipo social, econdmico, politico,
cultural y ambiental, en cuanto a las oportunidades y las amenazas a las que se enfrenta la Entidad.

CATEGORIA 1.1: Analizar oportunidades y amenazas del entorno para la rendicién de cuentas:

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Trayectoria  organizativa de las
comunidades y sectores sociales.
Apropiacion del territorio por parte de
las comunidades.

Estrategias de comunicacion externa
desarrolladas por la Entidad para
informar a la poblacion sujeto de
atencion

Disponibilidad de nuevas herramientas
tecnoldgicas que facilitan la gestion y la
interaccidn con el ciudadano.
Disponibilidad de estandares para la
realizacion de ejercicios de rendicién de
cuentas

Uso de los eventos de rendicidon de
cuentas como escenarios de tipo politico.
Falta de conocimiento por parte de los
grupos de valor de los espacios de
rendicion de cuentas establecidos por la
Entidad.

Baja participacion de las comunidades y
ciudadania en general en los ejercicios de
rendicion de cuentas.

Factores ambientales, sociales y politicos
que afecten la programacion y desarrollo
de los eventos de rendicién de cuentas
presenciales.

Diversidad étnica, cultural y de lenguas
de los grupos de valor que dificultan la
comunicacion y el desarrollo de los
eventos de rendicidn de cuentas

10



La equidad

es de todos

CATEGORIA 1.2: Analizar las debilidades y fortalezas para la rendicion de cuentas

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Planeacién oportuna de la estrategia de
rendicion de cuentas

2. Constitucién de un equipo de trabajo
para la coordinacién de la audiencia
publica de rendicién de cuentas

3. La informacién cumple con los
pardmetros  establecidos para la
rendicion de cuentas

4. Canales de comunicacidon internos y
externos como Intranet, correos
institucionales, carteleras virtuales,
correo electrénico, pagina web, call
center, redes sociales.

5. Soporte tecnolégico oportuno, a través
de una mesa de ayuda a nivel nacional y
territorial que soporta la plataforma
tecnoldgica.

. Falta identificacién y documentacién de

. Falta de lineamientos y metodologias para

. Insuficiente disposicion de espacios para

. Falta de conocimiento de los servidores

. Limitados incentivos para la participacion

los espacios de didlogo con los ciudadanos
y grupos de interés.

estandarizar los ejercicios de rendicion de
cuentas

qgue la ciudadania opine y retroalimente
los ejercicios de la entidad

publicos del impacto que tienen los
ejercicios de rendicién de cuentas en la
gestion de la Entidad y en la mejora
institucional.

ciudadana en los ejercicios de rendicién de
cuentas.

CATEGORIA 2: Identificar espacios de articulacion y cooperacién para la rendicion de cuentas

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Constitucidn de un equipo de trabajo para
la coordinacion de la audiencia publica de
rendicion de cuentas

2. Espacios de rendicion de cuentas
coordinados sectorialmente

Falta de articulacidn con los organismos de
control para su participacion en los
espacios de rendicion de cuentas
Necesidad de fortalecimiento de
conocimientos del equipo que lidera los
ejercicios de rendicién de cuentas.

CATEGORIA 3: Identificacion de los espacios de didlogo en los que la entidad rendira cuentas

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Se cuenta con dos espacios exitosos de
rendicion de cuentas en la Entidad:
Audiencia publica y auditorias visibles

2. Realizacion de espacios de didlogo y
rendicion de cuentas en programas
misionales

1. Ausencia de informacién consolidada
de los grupos de valor.

2. Falta de clasificacion y estandarizacion
de los espacios de didlogo

3. No hay una clara correlacion entre la
planeacioén institucional y los derechos
gue se estan garantizando.

11
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Prosperidad
Social

3. La entidad definié y cumplid el reto, los
objetivos y metas para el desarrollo de la
audiencia publica de rendicion de
cuentas

4.

Falta de un cronograma que consolide
la informacién de los espacios de
didlogo realizados por la entidad.

CATEGORIA 4: Definir la estrategia para implementar el ejercicio de rendicién de cuentas

FORTALEZAS

1. La entidad cuenta con una estrategia
de rendicién de cuentas definida en su
Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano validada con la ciudadania

2. Prosperidad Social dispone de
mecanismos y canales virtuales como
pagina web, redes sociales, centros de
atencion telefénica y numero Unico
nacional

3. Constitucién de un equipo de trabajo
para la coordinacion de la audiencia
publica de rendicién de cuentas

DEBILIDADES
La informacion de los aspectos
relacionados con la rendicion de

cuentas se encuentra publicada en
diferentes sitios de la pdgina web,
dificultando la consulta por parte de la
ciudadania.

CATEGORIA 5: Generacién y andlisis de la informacién para el didlogo en la rendicion de cuentas

en lenguaje claro

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. La Entidad realiza consulta virtual
sobre los temas de interés ciudadano
para ser incluidos en la audiencia
publica de rendicién de cuentas

2. lLa entidad prepara y actualiza
permanentemente informacién sobre
presupuesto, metas, informes de
gestion, contratacion, compromisos
acuerdos de paz, evaluaciones de
impacto

1.

Poco relacionamiento en la
informacién publicada con los derechos
gue se garantizan y los ODS
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CATEGORIA 6: Publicacién de la informacion a través de los diferentes canales de comunicaciéon

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Se cuenta con un micrositio de
transparencia 'y acceso a la
informacién en la pagina web, donde
se publica y divulga informacién
actualizada sobre su gestién
Prosperidad Social dispone de
mecanismos y canales virtuales y
fisicos como redes sociales, centros de
atencion telefénica y ndmero Unico
nacional, oficinas de atencidn
presencial, correo institucional,
formulario electrdnico para PQRDS.

Poco relacionamiento con los derechos
gue se garantizan y los ODS en la
informacién publicada

La Entidad no dispone de mecanismos
suficientes y adecuados para que los
grupos de interés colaboren en la
generacion, analisis y divulgacién de la
informacién para la rendicion de
cuentas.

Falta fortalecer los mecanismos para la
difusion masiva de los informes de
rendicién de cuentas y coordinacidn de
espacios de didlogo.

CATEGORIA 7: Preparar los espacios de didlogo

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La entidad incluye actividades de
didlogo en doble via con la ciudadania
en la formulacion de la estrategia de
rendicion de cuentas definida en su
Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano.

Se realizan encuestas previas a los
eventos de rendicién de cuentas que
permitan conocer y priorizar los temas
de interés de los grupos de valor.

La Entidad no ha evaluado si los
espacios de didlogo y los canales de
publicacion y divulgacion de
informacién que empled para la
rendicion de cuentas respondieron a
las caracteristicas de los ciudadanos,
usuarios y grupos de interés

No se cuenta con lineamientos claros y
estandarizados para la realizacién de
espacios de didlogo en los eventos de
rendicion de cuentas.

CATEGORIA 8: Convocar a los ciudadanos y grupos de interés para participar en los espacios de
didlogo para la rendicién de cuentas

FORTALEZAS DEBILIDADES
La Entidad implementa un Plan de No se han llevado a cabo reuniones
Comunicaciones, a través de los preparatorias con lideres de

diferentes canales que dispone |la
Entidad como: Pagina WEB, redes
sociales, prensa, emisoras locales y
regionales, Intranet, para la

organizaciones sociales y/o grupos de
interés para la definicién de espacios
de didlogo y mecanismos de
convocatoria a los mismos.
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convocatoria y la difusién de |Ia
informacion de la audiencia publica de
rendicion de cuentas.

CATEGORIA 9: Realizar espacios de didlogo de rendicion de cuentas

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.

Se publica y divulga con anticipacién el
informe de gestidon para la audiencia
publica con base en los temas
priorizado por los ciudadanos con el fin
de facilitar su participacién en este
espacio.

Se implementan canales y mecanismos
que complementan las acciones de
didlogo definidas para la audiencia
publica de rendicién de cuentas.

1.

No se cuenta con lineamientos claros y
estandarizados para la realizacién de
los diferentes espacios de didlogo en
los eventos de rendicidn de cuentas.

CATEGORIA 10: Cuantificar el impacto de las acciones de rendicion de cuentas para divulgarlos a
la ciudadania

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.

La entidad publica los informes de
seguimiento del PAAC, el cual integra
la estrategia de rendicion de cuentas
Se publica un informe de resultados de
la estrategia de rendicién de cuentas y
el informe de evaluacién realizado por
la Oficina de Control Interno a la
audiencia publica

Falta documentar las buenas practicas,
con el fin de replicarlas en otros
procesos de la Entidad

Falta fortalecer y realizar mayor
seguimiento a las preguntas vy
respuestas  realizadas  por los
ciudadanos en los diferentes espacios
de rendicién de cuentas

La entidad no cuenta con informes de
evaluacién sobre los espacios de
didlogo y participacién ciudadana que
permita la toma de decisiones y el
mejoramiento de su gestién
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CONCLUSIONES DE LA ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS

Como resultado del anterior analisis, se pueden establecer las siguientes conclusiones y aspectos
por mejorar en materia de rendicién de cuentas en Prosperidad Social:

1. Unade las principales fortalezas de la entidad es la estructuracién de una estrategia de rendicion
de cuentas planeada y oportuna, sin embargo, se requiere consolidar la informacidn relacionada
con los grupos de valor e interés, como insumo para orientarla y mejorarla, de tal manera que
responda a sus caracteristicas y necesidades.

2. En el marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion - MIPG, Prosperidad Social debe
establecer lineamientos y metodologias para estandarizar los ejercicios de rendicién de
cuentas, los espacios de didlogo y la definicidn de responsabilidades y roles.

3. La Entidad implementa un Plan de Comunicaciones, a través de diferentes canales como: Pdgina
WEB, redes sociales, prensa, emisoras locales y regionales, Intranet, para la convocatoria y la
difusién de la informacién de la audiencia publica de rendicién de cuentas. Como complemento
a estas actividades, se requiere el establecimiento de cronogramas de ejecucién de los espacios
de didlogo presenciales y virtuales en el nivel nacional y regional, con el fin de promover el
conocimiento y participacién de los grupos de valor en los espacios de rendicién de cuentas
establecidos por la Entidad.

4. Si bien es cierto que la Entidad divulga y dispone de la informacién necesaria para que los
ciudadanos y grupos de valor puedan realizar seguimiento y control a la gestion institucional,
ésta se encuentra publicada en diferentes sitios de la pagina web, dificultando su consulta y
acceso, por lo que seria conveniente crear un micrositio exclusivo para este propésito.

5. La Entidad debe evaluar si los espacios de didlogo y los canales de publicacién y divulgacién de
informacién que empled para la rendicion de cuentas respondieron a las caracteristicas de los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés para adelantar las acciones de mejora pertinentes.

6. Es importante que la Entidad consolide y realice un mayor seguimiento a los compromisos
adquiridos en los diferentes espacios de didlogo de rendicién de cuentas para garantizar su
cumplimiento. Igualmente, que se lleve el control de respuesta a todos los requerimientos que
se presentan en los diferentes espacios de rendicion de cuentas.

7. Es necesario fortalecer el conocimiento a nivel institucional y de los grupos de valor y de interés
en el tema de rendicién de cuentas, destacando su importancia y la forma como se puede
participar en estos escenarios.

8. Para los eventos de rendicion de cuentas, se requiere disefiar y aplicar encuestas que permitan
determinar las prioridades e intereses de los ciudadanos y grupos de valor.

15



COMPONENTE 1: Portafolio de oferta
administrativos) identificado y difundido

La equidad

es de todos

Prosperidad
Social

institucional

3. RESULTADO DEL DIAGNOSTICO DE LA RACIONALIZACION DE TRAMITES

(trdmites y otros procedimientos

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La Entidad cuenta con un inventario de
trdmites y otros procedimientos
administrativos identificados,
clasificados y cargados en el SUIT
Prosperidad Social realiza la gestion de
trdmites y OPAs en un trabajo
articulado con el DAFP

COMPONENTE 2: Priorizacion participativa de Tramites a racionalizar

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La entidad identific6 y priorizéd el
trdmite a racionalizar de manera
participativa al interior de la entidad y
con las madres cabeza de familia
asistentes a la asamblea de familias en
accion

1.

La Entidad no ha analizado la cantidad
de PQRDS que se reciben en el tramite
acceso y permanencia en programa
familias en accion.

No se cuenta con encuestas de
percepciéon del servicio a los
ciudadanos beneficiarios del tramite de
acceso y permanencia en el programa
familias en accion

COMPONENTE 3: Estrategia de racionalizacion de tramites formulada e implementada

DEBILIDADES

FORTALEZAS
La Entidad formuld la estrategia de
racionalizacion de tramites como
componente integral del Plan

Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano

1.

La entidad no ha establecido
lineamientos sobre aspectos logisticos
del proceso de inscripcion al programa
Familias en Accion

Reiterada solicitud de documentacién
para el pago del ingreso condicionado
de Familias en Accién

Las entidades del nivel nacional y
territorial del sector salud y educacion,
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no suministran la  informacion
actualizada a la fecha de corte al
Programa Familias en Accidn, lo cual
dificulta la participacion de los hogares
en el Programa.

COMPONENTE 4: Resultados de la racionalizacién cuantificados y difundidos

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Divulgacién permanente del pago del 1. La Entidad no ha implementado
ingreso condicionado del programa mecanismos que permitan cuantificar
Familias en Accion los beneficios de la racionalizacién
hacia los usuarios.

CONCLUSIONES DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

1. Enun trabajo articulado con el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, Prosperidad
Social ha realizado el inventario de tramites y otros procedimientos administrativos, los cuales
estan clasificados y cargados en el SUIT.

2. Producto del ejercicio participativo para la racionalizacién de trdmites efectuado a través de la
Estrategia Estado Simple Colombia Agil, se pudo evidenciar un alto nivel de requerimientos en
torno a los aspectos logisticos del proceso de inscripcién al programa Familias en Accién, por lo
anterior, es necesario el establecimiento de lineamientos para la mejora de dicho tramite.

3. Asi mismo el resultado de las encuestas efectuadas a los beneficiarios del Programa Familias en
Accién, mostrd que otro de los inconvenientes que causa demoras en el tramite a realizar, es la
reiterada solicitud de documentacién para el pago del ingreso condicionado, para lo cual es
necesario establecer mecanismos que permitan el cruce de bases de datos entre entidades.

4. Teniendo en cuenta que la base para el buen funcionamiento y agilidad del trdmite Acceso y
Permanencia en el Programa Familias en Accién depende del suministro de la informacién
actualizada en las fechas de corte de las entidades del nivel nacional y territorial del sector salud
y educacién, es necesario fortalecer la corresponsabilidad de las entidades, para el suministro de
la informacién requerida
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4. RESULTADO DEL DIAGNOSTICO DE SERVICIO AL CIUDADANO
A continuacidn, se presentan las fortalezas y debilidades identificadas a través de la aplicacién de la
herramienta de autodiagndstico de servicio al ciudadano del Departamento Administrativo de la

Funcidn Publica con respecto a la implementacién de la Politica.

CATEGORIA 1: Caracterizacién usuarios y medicion de percepcion

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. El GIT de Participacidon Ciudadana realiza

mediciones de percepcién frente a la
atencién prestada a los ciudadanos,
beneficiarios o grupos de interés, a través
de los canales dispuestos para este fin.

2. Algunos de los programas misionales y el

GIT de Participaciéon Ciudadana realizan

1. No todas las dareas misionales realizan

mediciones de la percepcién de manera
sistemdtica, peridédica e intencionada,
acerca de los servicios ofrecidos y los
tramites y procedimientos habilitados para
el ciudadano; sino que se hace por alguna
necesidad en particular de la dependencia

ejercicios de caracterizaciéon de acuerdo o el programa.

con sus necesidades y criterios. 2. Con los resultados de la medicién es
necesario tomar acciones de mejora que se
requieran.

3. Hace falta unificar los criterios para la
aplicacion de encuestas de satisfaccién en
la Entidad, dado que no se ha establecido
un lineamiento estdndar a nivel
institucional.

4. Frente a la caracterizacion de los
ciudadanos, beneficiarios y grupos de
interés, la Entidad tiene pendiente
estandarizar los criterios con el fin de
obtener una caracterizacidon con variables
minimas estdndar en cada una de las Areas
Misionales.

5. Hace falta realizar y/o documentar las
mejoras a que haya lugar en los canales de
atencion con los que cuenta la Entidad con
base en las caracterizaciones que se
realizan.

6. No hay un lider definido en la Entidad que
se encargue de emitir la linea técnica en
cuanto a la caracterizacién de los
ciudadanos, beneficiarios y grupos de
interés.
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CATEGORIA 2: Formalidad de la dependencia o area

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Existe una Dependencia encargada de | 1. La Politica de Transparencia, Participacion
recibir, tramitar y resolver las peticiones, Ciudadana y Servicio al Ciudadano no estd
quejas, reclamos sugerencias y denuncias incluida de manera explicita vy
que los ciudadanos formulan a través de determinante en la planeacion estratégica
los diferentes canales de atencion con los sectorial e institucional de la Entidad.

que se cuenta actualmente. Esta
dependencia es la Secretaria General quien
es la que ejecuta estas actividades a través
del Grupo Interno de Trabajo de
Participacion Ciudadana.

2. EIl GIT de Participacion Ciudadana
suministra informacion a los ciudadanos,
beneficiarios y grupos de interés acerca de
los tramites y servicios que ofrece
laEntidad y Ila Oficina Asesora de
Planeacién junto con las areas misionales
son las que orientan o establecen los
lineamientos del tramite actualmente
establecido en la Entidad (Acceso y
permanencia en el programa Mas Familias
en Accion) y de los diferentes programas,
proyectos y servicios que oferta la Entidad.

3. Al Comité Institucional de Gestion y
Desempefio se han llevado temas
relacionados con el Servicio al Ciudadano,
conforme se ha ido necesitando, dandole
asi la validez institucional que se requiere a
este tema.

CATEGORIA 3: Procesos

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Existe un Proceso caracterizado en el que | 1. Estd documentado un procedimiento para
se menciona el manejo de las peticiones, el manejo de las PQRSDF electrénicas, el
quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones cual a la fecha es obsoleto.

y demas requerimientos que los
ciudadanos pueden radicar a través de los
canales de atencion dispuestos para este
fin.
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1.

Se cuenta con la caracterizacion de los
procesos misionales que responden al
tramite implementado en la Entidad y a los
demds programas misionales que
desarrollan la oferta institucional.

No hay un procedimiento establecido para
el manejo de las peticiones incompletas,
pero si se emitié un acto administrativo en
el cual se establece lo que se debe hacer en
caso de recibir una peticion incompleta
(Por la cual se establece el Reglamento
Interno para el Tramite de Peticiones,
Quejas, Reclamosy Denuncias del
Departamento Administrativo para la
Prosperidad Social y el Fondo de Inversion
para la Paz - FIP y se adoptan otras
disposiciones).

2. No existe un procedimiento documentado

para el manejo de la totalidad de las
PQRSDF que radican los ciudadanos,
beneficiarios y grupos de interés de la
Entidad.

CATEGORIA 4: Atencién incluyente y accesibilidad

garantizar una  atencidon  accesible,
contemplando las necesidades de la
poblacién con discapacidades como: visual,
auditiva, cognitiva, mental, sordoceguera,
multiple y fisica o motora; a través de la
adopcidon de un acto administrativo por
medio de la cual se establece la aplicacion
del Enfoque Diferencial en la Entidad
(Resolucidn 1796 de 2018), la construccion
de una guia con los lineamientos para la
atencién a poblacién con discapacidad, la
instalacion de las licencias tecnoldgicas
identificadas como “Convertic” en 19 sedes
regionales y ajustes en algunos sitios de la
pagina Web en los cuales se cuenta con
interpretacion en lengua de sefias
colombiana.

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Se han efectuado algunos ajustes . Enla Entidad no se conoce ampliamente la
razonables en algunas de las sedes con las Norma Técnica Colombiana NTC 6047 de
que cuenta la Entidad. 2013 relacionada con la accesibilidad al
2. Se han implementado acciones para medio fisico, espacios de servicio al

ciudadano en la administracién publica y
sus requisitos.

. Hace falta realizar un diagndstico del

estado actual de los espacios fisicos de
atencién al ciudadano con los que cuenta
la Entidad, con el fin de identificar las
condiciones de accesibilidad en el marco
de la NTC 6047.

. En el plan estratégico institucional 2019-

2022 no se encuentran acciones
especificas para garantizar el acceso real y
efectivo de las personas con discapacidad,
sin embargo, se menciona el enfoque
diferencial en estas acciones:

Apuesta No. 2 los programas de
Transferencias Monetarias Condicionadas:
en el rediseio de Familias en Accién dentro
de los hitos del cuatrienio se encuentra la
incorporacién del enfoque diferencial.
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3. Se tiene establecido una guia protocolo de

atencién y servicio al ciudadano e
instituciones cliente en la cual se especifica
lo que se debe hacer atencién especial y
preferente para infantes, personas en
situacion de discapacidad, embarazadas,
nifos, nifias, adolescentes, adulto mayor y
en general de personas en estado de
indefensiéon y o de debilidad manifiesta.
De la misma manera, se emitid la
Resolucién 1796 de 2018 por medio de la
cual se establece la aplicacion del Enfoque
Diferencial en el Departamento
Administrativo para la Prosperidad Social,
lo que permitira efectuar los ajustes
razonables en las distintas instancias de
atencién a la ciudadania con los que cuenta
de la Entidad, lo cual contribuird a mejorar
la atencidn a esta poblacion.

La Direccién de Inclusiéon Productiva en el
2018 dispuso en su presupuesto una
partida para implementar un instrumento
de atencidn integral para poblacidn
desplazada con enfoque diferencial.

Para el programa Jévenes en Accidn se
encuentra la implementacién de la ruta
de enfoque diferencial.

Hace falta disponer mas presupuesto
para garantizar el acceso real y efectivo
de las personas con discapacidad a los
servicios que ofrece la Entidad.

CATEGORIA 5: Sistemas de informacion

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Si se cuenta con un sistema de
informacioén para el registro ordenado y
la gestidn de peticiones, quejas, reclamos
y denuncias que presentan los
ciudadanos, beneficiarios y grupos de
interés, el cual se identifica como DELTA.
El sistema cuenta con un responsable de
la administracién de este, el cual es la
Oficina de Tecnologias de la Informacion.
El sistema permite adjuntar archivos y/o
documentos.

El sistema brinda opciones para que el
ciudadano pueda elegir el medio por el
cual quiere recibir la respuesta.

El sistema permite la proteccién de los
datos personales de los usuarios.

No se cuenta con ventanillas Unicas
virtuales.

No se tiene organizada la informacion
relacionada con los tramites y servicios a
través de ventanillas Unicas virtuales.

El sistema permite la centralizacién de
todas las peticiones, quejas, reclamos y
denuncias, que ingresan por los diversos
medios o canales a excepcidn del canal
telefénico y el canal virtual (chat Web y
video llamadas).

El sistema o el formulario para la
radicacion de las PQSRDF no cuenta con
un enlace de ayuda en donde se detallen
las caracteristicas, requisitos y plazos de
respuesta de cada tipo de solicitud, pero
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El sistema emite mensaje de
confirmacién del recibido por parte de la
Entidad.

El sistema permite hacer seguimiento al
ciudadano del estado de la peticidn,
gueja, reclamo y denuncia que radica.

El sistema permite monitorear la
recepcion y respuesta oportuna de
peticiones, quejas, reclamos y denuncias
radicadas en la Entidad.

si hay un enlace en la seccién de servicio
al ciudadano de la pdgina Web de la
Entidad.

No se tiene habilitado la consulta en linea
de bases de datos con informacidn
relevante para el ciudadano.

El sistema no emite mensaje por fallas,
propio del aplicativo, indicando el motivo
de esta y la opcidn con la que cuenta el
peticionario.

El sistema asigna un numero de radicado
Unico y consecutivo de las PQRSDF y otras
comunicaciones oficiales que ingresan
por los diversos medios o canales a
excepcion del canal telefénico y el canal
virtual (chat Web y video llamadas).

CATEGORIA 6: Publicacién de informacién

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Se publica la informacién en la pagina
Web sobre el quehacer de la Entidad, la
gestion de los tramites y los servicios, la
oferta institucional e informacién
relevante para los  ciudadanos,
beneficiarios y grupos de interés.

En lugares visibles diferentes al medio
electrénico (puntos de atencidn) la
Entidad publica la siguiente informacion:
Localizacion fisica de las sedes centrales y
regionales.

Horarios de atencidn de las sedes
centrales y regionales.

Teléfonos de contacto, lineas gratuitas y
fax.

La carta de trato digno.

Responsable (dependencia o nombre o
cargo) de la atencion de peticiones,
quejas, reclamos y/o denuncias.

Correo electrénico de contacto de la
Entidad.

Las noticias.

Informacién relevante de la rendicién de
cuentas.
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Se cuenta con una seccion de
transparencia y acceso a la informacién
publica en la pagina Web de la Entidad.
En la seccion de transparencia y acceso a
la informacidén publica de la pagina Web
de la Entidad se publica la siguiente
informacion:
Mecanismos
ciudadano.
Localizacion fisica de las sedes regionales,
horarios y dias de atencidn al publico.
Derechos de los ciudadanos y medios
para garantizarlos (Carta de trato digno).
Mecanismos para presentar quejas y
reclamos en relacidon con omisiones o
acciones de la Entidad.

Informe de peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y solicitudes de acceso a la
informacion.

La pagina Web de la Entidad cuenta con
informacién dirigida a diferentes grupos
de poblacidn.

La informacién sobre la oferta
Institucional en los diferentes canales de
atencion se actualiza cada vez que se
requiere.

para la atencién al

CATEGORIA 7: Canales de atencion

FORTALEZAS

DEBILIDADES

. Se cuenta con los siguientes canales de
atencion:

Presencial: Puntos CADES y
SUPERCADES, Centros Regionales de
Atenciéon a Victimas (CRAV) y 35

Direcciones Regionales.

Telefénico: Mensajes SMS (85594),
linea gratuita nacional (018000951100)
y en Bogotd la linea 5954410.

Virtual: Chat Web y Videollamada.
Escrito: Formulario Web, correo
electrénico servicioalciudadano@prosp
eridadsocial.gov.co y ventanilla de

1. No se tiene establecido un sistema de

turnos acorde con las necesidades del
servicio en algunas de las sedes que se
requiere.

. No se dispone de oficinas o ventanillas

Unicas en donde se realice la totalidad de
la actuacion administrativa que implique la
presencia del peticionario.
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radicacion en Bogotda y en las
Direcciones Regionales.

. Los canales de atencidon anteriormente
sefalados cuentan con protocolos de
servicio.

. Se presta la atencidn al ciudadano a través
de los canales dispuestos para este fin,
durante mas de 40 horas a la semana.

. La carta de trato digno se publica y actualiza
cada que se requiere o minimo una vez al
afio.

CATEGORIA 8: Proteccién de datos personales

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. En la Entidad si existe una politica de

tratamiento de datos personales y se tiene
establecidos los lineamientos para la
proteccion y conservacién de datos
personales.

. La politica de tratamiento de datos personales
se publica en la pagina Web de la Entidad
mediante un aviso de privacidad.

. El formulario de las PQRSDF solicita la
autorizacion a los ciudadanos y/o
beneficiarios para la recoleccion de los datos
personales.

. Cada vez que el ciudadano y/o beneficiario
desee conocer su informacidn que esta en las
bases de datos de la Entidad, se le suministra
sin ningun tipo de restriccion.

. La informacién contenida en las bases de
datos de la Entidad esta protegida para
impedir su adulteracion, pérdida, consulta,
uso o0 acceso no autorizado o fraudulento.

. El ciudadano y/o beneficiario puede solicitar la
actualizacion, rectificacion o supresion de sus
datos personales en cualquier momento que
lo desee.

1. A los ciudadanos o beneficiarios via
telefénica y presencial no se les
menciona o informa de la existencia de
la politica de tratamiento de datos
personales en elmomento de Ia
recoleccidn de sus datos personales.
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CATEGORIA 9: Gestion de PQRSDF

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Se tiene definido y publicado en la pagina
Web de la Entidad un acto administrativo
para la gestion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y demas
requerimientos que radican los
ciudadanos, beneficiarios y grupos de
interés.

2. Existe un mecanismo para que los
ciudadanos, beneficiarios y grupos de
interés le puedan hacer seguimiento a sus
PQRSDF.

3. Se cuenta con un formulario en la pagina
Web de la Entidad para la recepcién de las
peticiones, quejas, reclamos sugerencias,
denuncias (PQRSDF).

4. La Entidad establece en su reglamento
interno de las PQRSDF el paso a seguir
cuando algun ciudadano, beneficiario o
grupo de interés radique una peticion en
una lengua nativa.

5. Se emite y publica en la pagina Web de la
Entidad los informes trimestrales de las
PQRSDF radicadas por los ciudadanos,
beneficiarios y grupos de interés.

6. Si se cuenta con un mecanismo para dar
prioridad a las peticiones relacionadas con
el reconocimiento de un derecho
fundamental, presentadas por menores de
edad o por periodistas.

7. Enelreglamento interno para el manejo de
las PQRSDF se establece los lineamientos
en caso de se configure un desistimiento
tacito de una peticion.

8. Se datramite bajo los términos legales a las
PQRSDF andnimas que radiquen los
ciudadanos, beneficiarios y grupos de
interés.

1. No se informa de manera proactiva a los
ciudadanos, beneficiarios y grupos de
interés que se cuenta con un mecanismo
para hacer seguimiento a sus PQRSDF.

2. En los informes de las PQRSDF no se
incluyen los siguientes elementos de
analisis:

e Recomendaciones de la entidad sobre los
trdmites y servicios con mayor numero de
guejas y reclamos.

e Recomendaciones de los particulares
dirigidas a mejorar el servicio que preste la
entidad.

e Recomendaciones de los particulares
dirigidas a incentivar la participacion en la
gestién publica.

e Recomendaciones de los particulares
dirigidas a racionalizar el empleo de los
recursos disponibles.

Nota: los numerales c y d probablemente no

se pueda dar cumplimiento, toda vez que en la

revision general que se hizo se encontré que
los particulares no presentan
recomendaciones en ese sentido.
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CATEGORIA 10: Gestion del talento humano

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. La Entidad si cuenta con un mecanismo o
sistema periddico de evaluacién de
desempeifo en torno al servicio al
ciudadano, el cual se enmarca en las
normas relacionadas con la evaluacion de
desempeiio.

2. Dentro de la evaluacion de desempefio de
todos los servidores de la Entidad se tiene
la opcién de evaluar la competencia
comportamental de orientacidn al usuario
y al ciudadano.

. Pese a que dentro del Plan Institucional de

Capacitacion de la Entidad si se incluyeron
temas relacionados con la Politica de
Servicio al Ciudadano, hace falta ampliar la
oferta en esta materia, toda vez que ha
sido un poco reducida.

CATEGORIA 11: Control

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. La Oficina de Control Interno de la Entidad
realiza el seguimiento y control al
desempeio del GIT de Participacién
Ciudadana a través de auditorias internas e
informes de seguimiento y evaluacién al
tratamiento de las PQRSDF que se radican
en la Entidad.

CATEGORIA 12: Buenas practicas

FORTALEZAS

DEBILIDADES

. Se han desarrollado acciones para generar al
interior de la Entidad una cultura de servicio
al ciudadano, a través de entrenamientos,
entrega de conocimientos y socializacion del
protocolo de atencion al ciudadano.

. La Entidad atiende en jornada continua y en
horarios adicionales para facilitar el acceso a
toda la poblacién que no lo puede hacer en
los horarios habituales de oficina o de las
organizaciones.

. Se cuenta con la posibilidad de realizar
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
demas requerimientos a través de
dispositivos moaviles, dado que la pagina
Web de la Entidad y el sistema para la

=

En los dispositivos méviles el formulario de
peticiones del sistema presenta algunas
fallas en el cargue del contenido, por lo que
se requiere tomar las acciones correctivas a
qgue haya lugar.

26



\ La equidad Prosperidad

es de todos Social

radicacion de peticiones tiene una
funcionalidad identificada como
“responsive” lo que permite visualizar la
pagina y la herramienta en cualquier
dispositivo mévil independientemente de su
tamafio.

CONCLUSIONES DE LA POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

1. Es necesario estandarizar con unos minimos los instrumentos utilizados para la
caracterizacién de usuarios y la medicion de la percepcidn en Prosperidad Social.

2. Hace falta incluir de manera explicita en la planeacidn estratégica sectorial y de la Entidad la
Politica de Transparencia, Participacién Ciudadana y Servicio al Ciudadano, con el fin de que
estas sean ejecutadas dentro del marco estratégico sectorial e institucional.

3. Se recomienda apropiar mds presupuesto para realizar los ajustes razonables que se
requieran para asi garantizar una atencion incluyente en la Entidad.

4. Frente a los sistemas de informacion no se cuenta con ventanillas Unicas virtuales para la
atencién a los ciudadanos, beneficiarios y grupos de interés, por lo tanto, es necesario hacer
los ajustes razonables que se requieran para prestar este servicio a los ciudadanos,
beneficiarios y grupos de interés.

5. En cuanto a la proteccion de datos personales en Prosperidad Social se adoptd una politica
para el tratamiento de los datos personales, sin embargo, no se le informa la existencia de
esta a los usuarios de los canales de atencidn teleféonico y presencial en el momento de la
recoleccidn de sus datos personales, por lo tanto, se debe informar de la existencia de esta
politica a los ciudadanos, beneficiarios y grupos de interés a través de todos los canales de
atencioén dispuestos por la Entidad.

6. Frente ala categoria que tiene que ver con la Gestién de Talento Humano, se encontré que
si se cuenta con un sistema de evaluacién de desempefio en torno al servicio al ciudadano,
la cual viene establecida desde la Comisidon Nacional del Servicio Civil, pero hace falta
fortalecer e implementar mas este tipo de evaluacion. Por otro lado, hace falta desarrollar
mas eventos de capacitacion y cualificacion en materia de servicio al ciudadano en la
Entidad.
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