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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE GOBIERND
Institulo Distital dé 1a Partictpacian
. yACcHn Comanal - IDPAC

INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA DE GESTION AL PROCESO ATENCION
AL CIUDADANO IDPAC

Fechas de ejecucion: Del 9/05/2019 al 21/06/2019

1. OBJETIVO(S)

Determinar el grado de cumplimiento normativo del proceso Atencidn al Ciudadano frente
a los criterios de la auditoria, mediante la evaluacidon objetiva de evidencias
documentales, para obtener informacién que permita generar recomendaciones y alertas
tempranas gue contribuyan con el cumplimiento de los objetivos institucionales y a la
mejora del proceso.

2. ALCANCE

Se realizd muestreo selectivo de las actividades ejecutadas, asi como de los documentos
implementados, (procedimientos, funciones, normas técnicas, manuales y formatos)
asociadas al  proceso de Atencidén al Ciudadano, en el periodo comprendido entre
septiembre de 2018 y mayo de 2019.

3. CRITERIOS DE VERIFICACION Y DOCUMENTACION DE REFERENCIA

La auditoria se realizd de acuerdo con las normas, politicas y procedimientos de auditoria
de general aceptacidn, teniendo en cuenta la documentacidén del Sistema Integrado de
Gestién del Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal — IDPAC vy ia
normatividad que regula el tema, a saber;

v" Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23 y 74.

v Ley 1755 de 2015 “Por medio de fa cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion”.

v Decreto 392 de 2015. "Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de
la Ciudadania en las entidades y Organismos del Distrito Capital”.

v Acuerdo 630 de 2015. “Por medio del cual se establecen unos protocolos para el
gjercicio del derecho de peticién en cumplimiento de fa ley 1755 de 2015 y se
dictan ofras disposiciones”.

v" Acuerdo 002 de 2007 "Por el cual se determina el objeto, estructura organizacional
y las funciones del Instituto Distrital de la Participacion y Accidon Comunal y se
dictan otras disposiciones”. Articulo 9. SECRETARIA GENERAL - ATENCION AL
CIUDADANO.

v" Acuerdo 006 de 2007 Mediante el cual se modifica el Acuerdo Numero 002 de
enero 2 de 2007 "Por ef cual se determina el objeto estructura organizacional y las
funciones del Instituto Distrital de la Participacién y Accién Comunal y se dictan
otras disposiciones”.
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v Normatividad Interna del IDPAC aplicable al Proceso Atencion al Ciudadano.
(Caracterizacion / Procedimientos / Guias / Manuales / Circulares / Planes,
Resoluciones etc.)
v Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades
pUblicas, version 4, Funcién Pdblica, octubre 2018.

En cumplimiento al Programa Anual de Auditoria Interna aprobado para la vigencia 2019,
la Oficina de Controi Interno llevé a cabo el proceso de Auditoria Interna de Gestion, por
medio de la cual se evalia el cumplimiento de requisitos legales, procedimientos y
directrices del proceso de Atencién al Ciudadano del Instituto. '

Esta evaluacion se realizd a los diferentes canales de Atencién al Ciudadano, dispuestos
por el Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal.

4. DESARROLLO DE LA AUDITORIA

4.1. Seguimiento de acciones correctivas de las No Conformidades al Proceso
Atencién al Ciudadano.

4.1.1. Auditoria Interna realizada en la vigencia 2017.

Se realizd verificacion de las observaciones y no conformidades de la mas reciente
auditoria interna al Proceso de Atencién al Ciudadano realizada en la vigencia 2017, se
determiné que la auditoria tuvo como criterio la NTD-001 de 2011, la cual tiene un
enfoque de calidad, entre las observaciones realizadas se encuentran:

La NTD-001 de 2011 en el numeral 6.6 “...establece: La entidad y organismo distrital
debe evaluar la satisfaccién de las partes interesadas mediante: a) La realizacion
permanente de grupos focales con las partes interesadas. B) La aplicacion de encuestas
de satisfaccién a las partes interesadas”...

Conforme a las revisiones realizadas en la presente auditoria, se pudo determinar que a
la fecha se realizan las encuestas de satisfaccién con el fin de establecer la satisfaccion
de las partes, asi como la caracterizacion de la poblacion.

Por otra parte, la citada norma en el numeral 5.3 establece que: "Ef Sistema Integrado de
Gestién debe contar como minimo con los siguientes procedimientos”.

* Procedimiento de la participacion ciudadana.
En la visita realizada el dia 10 de Junio de 2019, se solicitd al proceso auditado

evidencias que acrediten el cumplimiento de acciones encaminadas a subsanar la
observacion presentada por la Oficina de Control Interno en la auditoria realizada en la
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vigencia 2017, ante esta situacién y conforme a lo establecido en la observacion, el
proceso remitid documento de Plan de servicio al ciudadano el cual se encuentra
publicado para consulta y aplicacidn en la Intranet del Instituto en el Link:
hitp://participacionbogota.qgov.co/transparencia/planeacion/politicas-lineamientos-

manuales/plan-servicio-ciudadano.

Al revisar el documento, se pudo establecer en el mismo las acciones realizadas por el
proceso de Atencion al Ciudadano en temas de participacién al ciudadana, en proyectos
adelantados por el Instituto para que la ciudadania acceda a los servicios prestados por el
IDPAC.

Teniendo en cuenta la revision del documento se evidencio el cumplimiento de
actividades encaminadas a subsanar las observaciones a cargo del Proceso de Atencion
al Ciudadano, producto de la auditoria interna realizada en 2017.

4.1.2. Auditorias regulares de la Contraloria de Bogota D.C., realizada en las
vigencias 2017 y 2018.

El auditor realizé revisién al Informe de Auditorfa de Regularidad Codigo 034 IDPAC
vigencia 2016 PAD 2017 y del Informe Final de Auditoria de Regularidad Cédigo 042
periodo Auditado 2017 PAD 2018 de la Contraloria de Bogota; en dicha revision no se
evidenciaron hallazgos bajo la responsabilidad del proceso Atencidn al Ciudadano.

4.2. Resultados auditoria interna al proceso Atencion al Ciudadano — Vigencia
2018,

4.21 Verificacion cumplimiento del Decreto 392 de 2015 de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

De acuerdo a lo establecido en la norma, Articulo 1 y 2 del presente decreto, indica que:
“...se debe contar fa figura del Defensor de /a Ciudadania en las entidades y organismos
del Distrito Capital’.

El equipo auditor solicitdé al proceso auditado los documentos pertinentes que acrediten la
implementacion en el IDPAC del modelo de Defensor de la Ciudadania. Conforme a esta
solicitud, el Proceso de Atencion al Ciudadano aporté Archivo en PDF con la resolucion
100 del 08 de Abril de 2016 “por la cual se designa al Defensor del Ciudadano en el
Instituto Distrital de la Participacion y Accién Comunaf”.

La citada Resolucion “resuelve” en su Articulo Primero: “El defensor del Ciudadano en el
instituto Distrital de la Participacién y Accion Comunal —IDPAC- seré el Doctor ANTONIO
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HRNANDEZ LLAMAS, identificado con cédula de ciudadania No. 79.671.646 de Bogoté
en su condicion de Director General de la Entidad”.

Teniendo en cuenta la evidencia aportada por el proceso y la validacién realizada por el
auditor se pudo establecer el cumplimiento de la norma.

4.2.2. Verificacion cumplimiento del Acuerdo 630 de 2015 de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

En ejercicio del proceso de auditoria, el equipo auditor realizé solicitud de evidencias que
acredite el cumplimiento de lo establecido en el Acuerdo 630 de 2015 de la Alcaldia
Mayor de Bogotd, la cual sefiala que: "Todas las entidades del Distrito deberan
implementar medidas para resolver las peticiones de los ciudadanos”.

De acuerdo a la solicitud realizada, el proceso auditado aporté el “Manual de Atencion al
Ciudadano” Cédigo IDPAC-ATC-MN-01 Version 2 fecha 23/05/2018 el cual, contiene las
medidas pertinentes adoptadas por el institutc para atender las solicitudes, quejas o
reclamos de la ciudadania.

Con base en el citado Manual, se establecieron distintos protocolos de atencion al
ciudadano los cuales se enumeran a continuacion:

v Protocclo de Atencion Personalizada al Ciudadano, Numeral 6.1.6 del Manual de
Atencién al Ciudadano.

v Protocolo de Atencién Escrita y Virtual. Numeral 6.5.1 del Manual de Atencién al
Ciudadano.

v" Protocolo de espacio fisico de los puntos de Atencion al Ciudadano. Numeral 6.2
del Manual de Atencion al Ciudadano.

v Protocolo de atencidn Telefénica. Numeral 6.4 del Manual de Atencién al
Ciudadano.

Por otra parte, ademas de los protocolos antes mencionados, la Direccién general del
Instituto de Participacion y Accion Comunal, puso a disposicion los siguientes canales de
comunicacion:

v Canal Presencial: Sedes A Calle 35 # 5-35, Sede B Avenida calle 22 # 68C-51 y
Sede C. Centro de Documentacidn Carrera 19A # 63C-4. Adicionalmente el IDPAC
presta el servicio de atencion a la ciudadania en diferentes puntos de las veinte
localidades de Bogota.
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As{ mismo, se cuenta con:
v Linea Telefénica nacional; 2417900 - 2417930
v" Puntos de atencion virtual:

atenciohanalaciudadania@participacionbogota.gov.co
www.particiacionbogota.qov.co

Teniendo en cuenta lo anterior, el Instituto realiza las gestiones pertinentes para dar
cumplimiento a lo establecido en la norma citada por medio de los siguientes canales:

¥v" Canal escrito: Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones
escritas, realizar tramites y solicitar servicios, pedir informacion, orientacién o
asistencia relacionada con el quehacer del Instituto y del Estado.

v Buzén de sugerencias: El Buzon de Sugerencias se encuentra ubicado en las
instalaciones de la Sede A primer piso en la recepcion del Instituto

v Canal Virtual: El IDPAC cuenta con el link al SDQS (Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones) en el cual los ciudadanos y ciudadanas pueden incorporar los
requerimientos que necesiten.

4.2.3. Verificacién cumplimiento de la funcion sefialada en el literal a) del articulo 7
del Acuerdo 002 de 2007.

La mencionada norma sefiala en su articulo 9 como funcién del IDPAC “Establecer y
dirigir las politicas, planes, mecanismos y procedimientos en materia de quejas y
reclamos y hacer el seguimiento respectivo en concordancia con las normas, principios y
procedimienfos vigentes”.

Una vez requerido al proceso auditado, las evidencias que acrediten el cumplimiento de la
citada norma, el mismo remite a la Oficina de Control Interno, en archivo en Excel, el
reporte mensual de quejas y reclamos.

Por otfra parte, la Oficina de Control Interna realiza 1a revisién de esta informacién de
manera trimestral en cumplimiento del informe de seguimiento al Decreto 371de 2010 art
3. El mismo tiene como objetivo “Determinar el nivel del cumplimiento del Decreto 371 de
2010 Arficufo 3° numerales del 1 al 7, "Atencion al Ciudadano, Sistemas de
Informacién y Atencion a las Peticiones Quejas y Reclamos con fa finalidad de
asegqurar la prestacién de los servicios en condiciones de equidad, transparencia y
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respeto, asi como la racionalizacién de los tramites, la efectividad de los mismos y el facil
acceso a estos”.

Teniendo en cuenta, la evidencia aportada y el seguimiento que se realiza de manera
trimestral, se pudo establecer el cumplimiento de la norma y de ias funciones propias del
proceso de Atencién al Ciudadano.

4.2.4. Verificacion cumplimiento de actividades de procedimientos documentados
en el SIG del Instituto.

4.2.41. Caracterizaciéon del proceso Atencion al Ciudadano.

En la Intranet del Instituto Link: http:/intranetidpac.azurewebsites.net/groups/atencion-al-
ciudadano/documents/, se encontrd disponible para consulta por parte de los servidores
publicos de la entidad el documento denominado: “Caracterizacion de proceso Atencién a
la Ciudadania”.

Al requerir al proceso auditado la evidencia del cumplimiento de las politicas de operacién
del citado documento, se aportd por medio electrénico el dia 10 de junio de 20189,
encuestas de satisfaccion, reporte mensual de quejas, peticiones y/o reclamos y manual
de atencién al ciudadano.

Teniendo en cuenta la evidencia aportada por el proceso se procede a realizar la
validacién de cada uno de los cuatro puntos de la politica de operacién asi:

v La evaluaciéon de la Satisfaccidén de los servicios prestados a la ciudadania
organizada y no organizada en el IDPAC se realizara mensualmente.

En desarrollo de la verificacion, se revisaron 44 encuestas de satisfaccion, aplicadas en el
periodo comprendido entre enero y marzo de 2019, las cuales fueron seleccionadas
mediante una muestra aleatoria del 20% de las 218 encuestas entregadas por el proceso,
con el fin de determinar el cumplimiento de la evaluacién de la satisfaccidn de los
servicios prestados a la ciudadania.

Por otra parte, entre la documentacién entregada por el proceso (encuestas, tabulaciones
de resuitados e informes mensuales), se revisoé la tabulacién realizada por el proceso para
determinar los resuitados de las mismas y se pudo establecer tanto en las tabuiaciones
como en los informes de resultados presentados, correspondiente al trimestre de enero a
marzo de 2019, que los funcionarios responsabies de la Atencion al Ciudadano prestan su
funcion de servicio con calidez y amabilidad, dando orientacién e informacién a los
ciudadanos sobre los framites y servicios de la entidad.
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Es importante resaltar que en el procedimiento de las encuestas de satisfaccién se
describiran mas adelante cuando se revise el procedimiento adoptado para tal fin.

v" Todo requerimiento debe ser atendido de forma oportuna, es decir en el
momento en que sea requerido por el ciudadano. Las solicitudes son
direccionadas al proceso correspondiente en los tiempos asignados. El
grupo de Atenciéon a la Ciudadania debe alertar a los responsables sobre el
vencimiento de términos para dar respuesta al peticionario.

Conforme a las revisiones realizadas en los documentos aportados por el proceso y
validando la informacién consignada en el informe de seguimiento al Decreto 371 de 2010
Articulo 3°, realizado por la Oficina de Control Interno, numerales del 1 al 7, con corte a
marzo 31 de 2019, se pudo establecer que:

De las 217 quejas, peticiones o reclamos, recibidas para el primer trimestre de 2019 se
presentaron vencimiento de 8 peticiones las cuales se relacionan a continuacion:

s Peticion No. 2775252018. Numero de dias vencidos: 1.

Peticidon No. 367732019 Numero de dias vencidos: 1.

e Peticiéon No. 398552019. Nimero de dias vencidos: 7.
e Peticién No. 419582019. Numero de dias vencidos: 13.

¢ Peticiéon No. 525622019. Namero de dias vencidos: 5.

¢ Peticiéon No. §71952019. Nimero de dias vencidos: 6.

o Peticion No. 399342019. NUmero de dias vencidos: 4.

e Peticion No. 2664712018. Numero de dias vencidos: 58.
En ocasién a la presente auditoria, se revisé el estado actual de las peticiones antes
descritas encontrando que todas fueron resueltas y se dio respuesta a los peticionarios,
tal como se pueden observar en las evidencias aportadas por el proceso.
Teniendo en cuenta la situacién anteriormente evidenciada, aunque no se constituye
observacién, dado que la misma se documento en el informe de seguimiento al Decreto
371 de 2010 Articulo 3°, realizado por la Oficina de Control Interno, numerales del 1 al 7,

con corte a marzo 31 de 2019, se recomienda que el proceso de Atencién al Ciudadano
continue efectuando las alertas correspondientes antes del vencimiento del plazo
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establecido acorde con las politicas de operacion designadas en la caracterizacion, la cual
establece que: “Se debe alertar a los responsables sobre el vencimiento de términos para
dar respuesta al peticionario”.

Por otra parte, se recomienda que los procesos realicen actividades tendientes a que no
se presenten vencimientos en las peticiones o solicitudes por parte de los peticionarios.

v" En el IDPAC cada servidor publico es responsable de adoptar los principios
para una atencién oportuna, respetuosa y cordial tanto a sus compaferos
como a los usuarios.

Conforme a las evidencias aportadas por el proceso de Atencién al Ciudadano, en este
caso, encuestas de satisfaccion que en el primer trimestre ascienden a 218.

Se realizé validacion aleatoria del 20% correspondiente a 44 encuestas, las cuales
arrojaron como resultado que:

Componente Resultados No. de encuestas
Amabilidad-Respeto Excelente 35
Amabilidad-Respeto " | Bueno 8
Amabilidad-Respeto Regular 0
Amabilidad-Respeto Malo 1

Tabla N* 1 Resultado encuestas de satisfaccion (fuente Atencion al Cludadano)

Se evidencia por medio de las mismas que conforme a los resultados y a la calificacion,
que en general se encuentra entre el rango de buenc y excelente; la amabilidad, el trato
respetuoso, digno y humano y el lenguaje claro, la rapidez, la efectividad y la confiabilidad
los cuales fueron evaluados por 44 personas encuestadas.

v" En todas las actividades relacionadas con la atencién a la ciudadania se
debe tener en cuenta el enfoque diferencial que establece la inclusién de
todos los grupos poblacionales y la garantia de sus derechos conforme a las
directrices de las politicas publicas poblacionales del Distrito Capital que
rigen para: Discapacidad, mujer y género, LGBT, jévenes y grupos étnicos.

Para el cumplimiento de esta politica de operacion, el proceso de Atencién al Ciudadano
aportd el manual de Atencién al Ciudadano, el cual en el cuerpo del mismo incluye los
numerales 6.2 y 6.3 Protocolos de atencion con enfoque presencial. Asi mismo, los
siguientes numerales:

e 6.2.1 Atencion a adulios mayores y mujeres embarazadas.
» 6.2.2 Atencidn a infantes nifios, nifias y adolescentes.

e 6.2.3 Atencion para poblacion con y en situacion de discapacidad.

Péagina 8 de 20
Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal . - g & X
Sede A: Calle 35 # 5-35 | Sede B: Av. Calle 22 # 68C-51 M E
Teléfonos PBX: 2417900 — 2417930 ] a
Correo electrdnicor atencionalaciudadania@participacionbogota.gov.co P AR A TODOS

www.participacionbogota.gov.co



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA DE:GOBIERNG

Institudo Dislritat de iz Participacion
y Acclon Comuial - IDPAC

6.2.4 Atencidn a personas con discapacidad visual.

6.2.5 Atencion a personas con discapacidad auditiva,

6.2.6 Atencion a personas con discapacidad sensorial.

8.2.7 Atencién a personas con discapacidad fisica.

6.2.8 Atencidn a personas con discapacidad cognitiva.

6.2.9 Atencidn a personas con talla baja.

6.3.1 Protocolo general de atencién para victimas.

6.3.2 Protocolo de servicio para atencidn de los sectores LGBT.
6.3.3 Protocolo de atencion a Etnias.

Conforme a los anteriores protocolos establecidos para la atencion al ciudadano, se pudo
establecer el cumplimiento de las cuatro politicas de operacion establecidas en la
caracterizacion del Proceso de Atencidn al Ciudadano.

4.2.5. Procedimiento IDPAC-AC-FT-03 encuestas de satisfaccion en la prestacién
del servicio. :

En la Intranet del Instituto LINK: http://intranetidpac.azurewebsites.net/groups/atencion-al-
ciudadano/documents/, se encontré disponible para su consulta y aplicacion, por parte de
los servidores publicos de la entidad, el procedimiento denominado: "satisfaccién en la
prestacion del servicio”.

El auditor solicitd al proceso las encuestas realizadas en fisico como en magnético con el
fin de validar la practica de las mismas y validar los resultados obtenidos. Ante esta
situacién, el proceso remitié “Encuesta de satisfaccion en la prestacion de servicios”
codigo IDPAC-AC-FT-03, versién 03 del 28 de septiembre de 2019. La misma, se
encuentra debidamente adoptada y publicada en el link antes mencionado.

Conforme a lo anterior, se realiza informe mensual de atencién a la ciudadania el cual por
medio de una tabulacién evalla los resultados obtenidos, esta tabulacidn contiene las
localidades en las que se realiza el proceso de Atencion al Ciudadano, asi como la
evaluacién de cada uno de los aspectos, en este caso, aspectos del servidor que |o
atendié, como: amabilidad, rapidez, efectividad, confiabilidad, trato respetuosc digno y
humano, lenguaje claro y sencillo. Por otra parte, la encuesta también evalia Aspectos

~del Punto de Atencién en cuanto a: Seguridad, comodidad, limpieza, orden y horario de
atencién.

Asi las cosas, se da cumplimiento al procedimiento antes mencionado.

Pdgina 9 de 20

Instituto Distrital de la Participacién y Accién Comunal BOG -

Sede A: Calle 35 # 5-35 | Sede B: Av. Calle 22 # 68C-51
Teléfonos PBX: 2417900 - 2417930

Correo electrénico: atencionalacivdadania@participacionbogota.gov.co pARA TODOS

www.participacionbogotsa.gov.co




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA DE GOBIERNO

fastituto Distrital de fa Participacion
y Acclén Comunal - IDPAC

4.2.6 \Verificacion cumplimiento procedimiento Ciudadano incognito canal
telefonico, Codigo IDPAC-AC-FT-08 version 1 del 29 de agosto de 2019.

En la Intranet del Instituto LINK: http://intranetidpac.azurewebsites.net/groups/atencion-al-
ciudadano/documents/, se encontrd disponible para consulta y aplicacién, por parte de los
servidores pudblicos de la entidad, el procedimiento, denominado: “Ciudadano incognito
canal felefénico”,

El auditor en la visita de auditoria realizada el dia 10 de junio solicité al proceso las
evidencias que acrediten el cumplimiento de lo establecido en el procedimiento del
“ciudadano incognito canal telefénico” asi como las evidencias de las mismas.

El proceso auditade, aportd como evidencia el formato con el cual se va a llevar a cabo la
figura la cual se encuentra en etapa de implementacién.

Aungue no se considera observacion por incumplimiento se recomienda adelantar las
gestiones pertinentes para el cumplimiento de este procedimiento y que se realice su
aplicacion a la mayor brevedad.

4.2.7 Verificacion cumplimiento Manual de Atencién al Ciudadania Cédigo IDPAC
ATC-MN-01 Version 2 del 24 de agosto de 2018.

En la Intranet del Institufo LINK: http.//infranetidpac.azurewebsites.net/groups/atencion-al-
ciudadano/documents/, se encontrd disponible para consulta y aplicacién, por parte de los
servidores publicos de la entidad el documento: “"Manual de servicio a la ciudadania del
Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal’”.

El Manual tiene como objetivo “...establecer los lineamientos y protocolos para la atencion,
de la ciudadanfa segun lo estipulado en la Politica Publica Distrital de Servicio al
Ciudadanc”.

Conforme a lo anterior, se procedié a requerir al proceso auditado informacién que
sustente el cumplimiento del objetivo del presente manual a lo cual el proceso remitid,
archivos en pdf, en las cuales se encuentran actas de reuniones y listas de asistencias a
capacitaciones del personal que conforma el proceso de Atencion al Ciudadano, las
capacitaciones van encaminadas al cumplimiento de los protocolos establecidos en el
manual para la atencién personalizada del ciudadano al igual que la atencidn con enfoque
preferencial.

Por otra parte, el manual entregado por el proceso y que se encuentra publicado en la
pagina de la entidad, contiene ios lineamientos y guia a los funcionarios y contratistas del
Instituto que atienden solicitudes de la ciudadania, sobre el cémo actuar en distintas
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situaciones que se presenten asi como los distintos grupos poblacionales que requieren
una atencién especifica teniendo en cuenta su situaciéon especial.

Asi las cosas, como se describié anteriormente en el cuerpo del informe el manual
‘contiene protocolos para la atencién de los peticionarios, protocolos a los cuales se les
realizara una validacién para determinar el cumplimiento de los mismos.

4.2.7.1 Protocolo de Atencién Personalizada al Ciudadano, Numeral 6.1.6 del Manual
de Atencién al Ciudadano.

El citado protocolo indica que “se debe usar un lenguaje claro y respetuoso promoviendo
fa inclusién social, teniendo en cuenta los enfoques de género, sin tecnicismos para que
la ciudadania comprenda el mensaje”.

Se solicitd evidencia al proceso auditado respecto al cumplimiento de esta instruccién a lo
que el proceso remite, encuesta de satisfaccién en la que se puede determinar que el
funcionario que atendid al peticionario, se expresd de manera amabile, clara, eficaz y que
respondié la solicitud de manera efectiva.

Para determinar los resultados antes expuestos, se realizd una muestra aleatoria del 20%
del total de las encuestas, es decir, se revisaron 44 encuestas las cuales arrojaron como
resultado que el Proceso de Atencién al Ciudadano da el cumplimiento al lineamiento
establecido en el manual de Atencién al Ciudadano.

A continuacion se relacionan las encuestas revisadas con los cuales se verificaron los
resuitados obtenidos.

No. Nombre del Ciudadano N%ngiﬁade l:;lig;ocsiédne Calificacion
1 Cesar Hugo Roa Caronado 79517849 | Ciudad Bolivar 4
2 |Rene Velasquez Vargas 79573840 | Ciudad Bolivar 4
3 | Martha Isabel Flérez Cardozo 51766586 | Ciudad Bolivar 4
4 | Onalis Lamila Tapiero ' 79432303 | Ciudad Bolivar 3
5 | Pablo Enrique Moreno 332613 | Ciudad Bolivar 4
8 | Agustin Chacon Lopez 19250501 | Ciudad Bolivar 4
7 | Rafael Tiqué Gil 10169097 | Ciudad Bolivar 4
8 | Alexandra Calderén Arias 63344977 | Ciudad Bolivar 4
9 | Gonzalo Antonio Gracia Silva 79728456 | Ciudad Bolivar 3
10 | Jorge Patifio Jaramillo 10220833 | Rafael Uribe Uribe 4
11 | Catherine Romero Zamora 52859612 | Ciudad Bolivar 4
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No. Nombre del Ciudadano Nomero de Puntos & | Galificacion
12 | Luis David Gutiérrez 9522021 | Ciudad Bolivar 4
13 | Antonio Rodriguez Espinosa 3019876 | Ciudad Bolivar 4
14 | Luis lvan Sanchez 1016448 | Ciudad Bolivar 4
15 | Jaime Bautista 19252712 | Ciudad Bolivar 3
16 | Pedro Farieta Diaz 19384516 | Ciudad Bolivar 4
17 | Pedro Antonio Gomez Lagos 19188998 | Ciudad Balivar 4
18 | Johnson Rivera 79661503 | Ciudad Bolivar 4
19 | Rafael Gomez Lesmes 11376694 | Ciudad Bolivar 3
20 | Luis Elber Carrion Unate 80070921 | Ciudad Bolivar 4
21 | Jocelyn Mora 19361210 | Antonio Narifio 4
22 | Rosa Maria Espitia 41546135 | Antonio Narifio 4
23 | Emma Montenegro 41556431 | Antonio Narifio 4
24 | Yolanda Pancha 51906850 | Anfonio Narifio 4
25 | Luis Gamboa Antonio Narifio 4
26 | Nelcy Ofelia Narvaez Ariza Antonio Narifio 4
27 | Hernando Rodriguez 13823781 | Antonio Narifio 3
28 | Estefany Prieto 1018437511 San Cristobal 4
29 | Luz Marina Puentes Mufoz 40388395 | San Cristobal 4
30 | Ena Mendoza 25986377 | San Cristobal 3
31 | Maria Hilda Tovar Real 51972827 | San Cristobal 4
32 | Clara Inés Torres 51946984 | San Cristobal 4
33 | Pedro Mateus 9072574 | San Cristobal 4
34 | Luisa Fernanda Mufioz Ramirez 1023921740 | San Cristobal 3
35 | Arturo Cruz Montenegro 79366216 | San Cristobal 4
36 | Elizabeth Cruz 51755228 | San Cristébal 4
37 | Edid Mateus 63327782 | San Cristobal 2
38 | Edgar Urrego Clavijo 19275922 | San Cristobal 4
39 | Flor Alba Forero 52279477 | San Cristobal 4
_40 Harry Hoffman Mufioz 80234898 | San Cristobal 3
41 | José& Rafael Jiménez 1124072717 | Barrios Unidos 4
42 | Carlos Mario Arguello 79756603 | Barrios Unidos 4
43 | Kelly Farias 23644093 | Barriog Unidos 3
44 | Janeth Rincédn 51957105 | Barrios Unidos 4

Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal
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Es pertinente resaltar que los resultados detallados por cada item (amabilidad, rapidez,
efectividad, confiabilidad, trato respetuoso digno y humano, lenguaje claro y sencillo)
obtenidos en las encuestas de satisfaccion, fueron reportados en el cuerpo del informe en
la Tabla No. 1,

4.2.7.2 Protocolo de Atencion Escrita y Virtual. Numeral 6.5.1 del Manual de
Atencién al Ciudadano.

El presente protocolo indica que “para responder adecuadamente una solicitud escrita ya
sea por correo electrénico o por escrito radicado, se debe tener en cuenta”

v Usar fa plantilla de la entidad.

v’ Justificar el formato de la pagina.

v Usar Letra Arial No.12,

v Escribir siempre en lenguaje impersonal.

El auditor solicitd al proceso evidencia que sustente el cumplimiento del protocolo definido
en el manual a lo que el proceso remitié 4 repuestas entregada a la ciudadania, las cuales
fueron revisadas para validar el cumplimiento de lo descrito en el protocolo.

Se registra a modo informativo en el presente informe, las respuestas entregadas a los
peticionarios.

Angela Otilia Toro el dia 16 de abril de 2019 con radicado 2019EE3557.

Alberto Alandete el dia 24 de mayo de 2019 con radicado 2019EE5006.

Maria Esperanza Reyes el dia 03 de mayo de 2019 con radicad 2019EE4137.
Orlando Velandia Riscanevo el dia 14 de mayo de 2019 con radicado
2019EE4572.

SNENENEN

En las anteriores peticiones se pudo establecer el cumplimiento de los parametros
establecidos en el protocolo y por ende en el manual.

4.2.7.3 Protocolo de espacio fisico de los puntos de Atencidn al Ciudadano. Numeral
6.2 del Manual de Atencién al Ciudadano.

El protocolo a evaluar indica que “De conformidad con el Decreto 19 de 2012 en su
Articulo 13, "Todas fas entidades del estado o particulares que cumplan funciones
administrativas, para efectos de sus actividades de atencion al publico estableceran
mecanismos de atencion preferencial para infanfes, mujeres gestantes, personas en
situacién de discapacidad, adultos mayores y veteranos de fa fuerza pablica”,

En concordancia con lo sefialado en el protocolo, se solicitd al proceso auditado
evidencias que validen el cumplimiento del mismo a lo que el proceso entregd imagenes

de los puntos de atencion de la sede A asi como, imagenes de los medios (silla de
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ruedas, ascensor y muletas) puestos a disposiciéon por parte del Instituto para facilitar el
ingreso de las personas en situacion de discapacidad.

Por otra parte, el proceso auditado informa en la visita realizado por el auditor que:
“‘Aunque no existe una rampa, para el acceso de las personas en condicion de
discapacidad, se cuenta con el ascensor y se tiene dispuesta una silla de ruedas ubicada
en el primer piso, en caso necesario fos servidores del area de atencion al ciudadano
cofaboran a las personas con discapacidad para su desplazamiento y atencion’.

Teniendo en cuenta la evidencia y la informacién entregada por el proceso se da
cumplimiento a lo establecido en el protocolo de espacio fisico en los puntos de atencién.

4.2.7.4 Protocolo de atencién Teleféonica. Numeral 6.4 del Manual de Atencion al
Ciudadano.

El protocolo subraya que se debe seguir una serie de lineamientos y un libreto el cual
fortalece la amabilidad, cordialidad, cuando se atiende la llamada, la eficacia al responder
lo requerido por el ciudadano. :

El auditor realizd un requerimiento, con &l fin que el proceso de Atencién al Ciudadano
aporte evidencias que acrediten las gestiones realizadas por este medio y asi, validar el
cumplimiento del protocolo de atencidn por este canal. El proceso auditado entrego
archivo en pdf con las gestiones realizadas por este canal de comunicacion asi como el
formato de atencion telefonica.

Ante esta situacion, el auditor procedio a revisar las encuestas de satisfaccién que indican
fueron atendidas por este canal, encontrando que en el 100% de las encuestas validadas
(4 encuestas, las cuales fueron relacionadas en el numeral 4.2.6.2) de un total de 12
encuestas, se recibié por parte del peticionario una nota de 4 — Excelente, en la atencién
prestada por el funcionario o contratista de la entidad.

En conclusion se da por cumplido lo establecido en el protocolo de atencién Telefénica.
Numerat 6.4 del Manual de Atencion al Ciudadano.

4.3 Validacion cumplimiento procedimiento Atencion requerimientos y denuncias
de la ciudadania Codigo IDPAC-AC-PR-07 Version 2 del 06 de diciembre de
2018

En la Intranet del Instituto LINK: http:/finfranetidpac.azurewebsites.net/groups/atencion-al-
ciudadano/documents/, se encontré disponible para su consulta y aplicacidn, por parte de
los servidores publicos de la entidad, el documento denominado: “Procedimiento Atencion
a requerimientos y denuncias de la ciudadania a través del aplicativo Bogota te escucha-
SDQS”
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E! procedimiento a auditar tiene como principal objetivo “Establecer los lineamientos para
la atencion a los requerimientos y denuncias ciudadanas”, las cuales de acuerdo al mismo
deben ser atendidas conforme a los protocolos de Atencidn al Ciudadano incluidos en el
manual de Atencién al Ciudadano, los cuales ya fuercn objeto de revisidn (ver numerales
4.271,427.2,427.3y4.27.4)enelcuerpo del informe.

Teniendo en cuenta que los protocolos de Atencién al Ciudadano ya fueron objeto de
andlisis, se procedera a determinar el cumplimiento del procedimientc con base a la
atencién a los requerimientos de los ciudadanos en el aplicativo SDQS.

Es pertinente resaltar que la Oficina de Control Interno, realiza un seguimiento trimestral a
las quejas y reclamos mediante el informe de seguimiento al decreto 371de 2010, el cual
contiene el seguimiento realizado al primer trimestre de la vigencia 2019, es decir, de
Enero a Marzo 31.

El Informe de seguimiento antes mencionado tiene como objeto “Determinar el nivel del
cumplimiento del Decreto 371 de 2010 Articuio 3° numerafes del 1 al 77, el cual se refiere
a la "Atencion al Ciudadano, Sistemas de Informacién y Atencién a las Peticiones
Quejas y Reclamos”.

Asi las cosas, se presentan los resultados obtenidos en materia de revision del sistema de
quejas y reclamos destinado por el Instituto para tal fin.

Conforme al seguimiento del informe de seguimiento y de acuerdo a la informacion
suministrada por el proceso auditado, se revisé y analizé la informacién de la base de
datos de las PQRS, recibidas durante el primer trimestre de 2019 evidenciandose un total
de doscientas diez y siete (217) peticiones, durante el primer trimestre de la vigencia
2019.

El Instituto registré durante el primer trimestre de 2019 en el aplicativo Bogota Te Escucha
- SDQS ~ Alcaldia de Bogota, el total de las quejas, reclamos o peticiones recibidas, tal
como se puede observar en la Tabla No. 2. Esta tabla contiene la informacién de las
solicitudes recibidas en los distintos canales de atencién dispuestos por el Instituto.

Mes
 Tipo de peticién ENERO FEBRERO MARZO
CONSULTAS 33 45 33
DERECHOS DE
PETICION DE INTERES 4 12 17
PARTICULAR
DERECHOS DE
PETICION DE INTERES 2 6 17
GENERAL
QUEJAS 6 1 4
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Mes

Tipo de peticién ENERO FEBREROQ MARZO

SOLICITUDES DE

ACCESO A LA 1 15 5
INFORMACION

RECLAMOS 1 3 3
SUGERENGIAS o 1 0
DENUNCIAS POR |

AGTOS DE 1 5 2
CORRUPCION

TOTAL 48 88 81
TOTAL TRIMESTRE 217

Tabla N° 3 peticiones Recibldas Fuente: Base de Datos SDQS ~ Atencion al Ciudadano

Como se puede observar la tipologia que mas se presenta es la de consultas a las
distintas dependencias sobre los servicios gue presta el Instituto para con la ciudadania.

Por ofra parte, se pudo establecer que el area con mayor nimero de peticiones es la
Subdireccion de Asuntos Comunales con 115 registros equivalentes al 52% del total de
peticiones registradas para el primer trimestre del 2019. La segunda area con mayor
registro de solicitudes es Atencidon al Ciudadano con 29 peticiones registradas
equivalentes al 13.3%. La tercera area con mayor numero de solicitudes es la Oficina
Asesora Juridica, con 18 peticiones registradas correspondiente al 8.2% y la cuarta area
incidente en el registro de peticiones es Gerencia de Proyectos y la Subdireccion de
Fortalecimiento de la QOrganizacion Social con 9 peticiones registradas cada una,
correspondiente al 4.1%.

Con estos resultados obtenidos en la revision del aplicativo SDQS de la Alcaldia de
Bogota, el proceso de Atencion al Ciudadano en cabeza de la Secretaria General del
Instituto debe emitir alertas a las dependencias responsables de dar respuesta a las
solicitudes quejas o reclamos y realiza seguimiento a las peticiones en tramite o proximas
a vencerse a través de correos o comunicaciones internas.

Conforme a esto, se verificd la ejecucion de tal actividad, y el proceso informé que se ha
flevado a cabo mesas de trabajo con las areas que han teniendo vencimientos asi:

v Reunidn realizada el 29/04/2019 con la Oficina Asesora Juridica con el fin de tratar
el tema de requerimientos con vencimientos en el aplicativo.

v Reunion realizada el 9/04/2019 con el proceso de Propiedad Horizontal con el
objeto de dar a conocer lineamientos de atencion a las PQRS, parametros y
peticiones vencidas en el aplicativo.
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Por ofra parte se valido, el cumplimiento de las actividades relacionadas en el
procedimiento “Afencion a requerimientos y denuncias de la ciudadania a través del
aplicativo Bogota te escucha-SDQS” codigo IDPAC-AC-PR-07 version 2 del 06 de
diciembre de 2018, para lo cual el proceso aportd las siguientes evidencias: :

Registro en el aplicativo SDQS del requerimiento 774872019. (Pantallazo)
Asignacién del requerimiento al area competente. (Pantallazo)

Realizar seguimiento al requerimiento. (Pantallazo)

Envié de la respuesta, la cual fue entregada a la peticionaria mediante radicado
2019ER2880. (Archivo PDF)

v Cerrar el requerimiento. (Pantallazo)

AN NN

Teniendo en cuenta a lo anterior, se concluye que el proceso de Atencidn al Ciudadano,
da cumplimiento al procedimiento Afencién a requerimientos y denuncias de la ciudadania
a traves del apficativo Bogota te escucha-SDQS”, cddigo IDPAC-AC-PR-07 versidn 2.

4.4 Validacion cumplimiento “Procedimiento requerimientos interinstitucionales”
Caodigo IDPAC-AC-PR-06 Versién 2 del 06 de diciembre de 2018.

En la Intranet del Instituto LINK: hitp.//intranetidpac.azurewebsites.net/groups/atencion-al-
ciudadano/documents/, se encontré disponible para consulta y aplicacién, por parie de
fos servidores publicos de la entidad, el documento denominado: “Procedimiento
requerimientos institucionates” Cédigo IDPAC-AC-PR-06 version 2 def 6 de diciembre de
2018

El auditor, solicitd al proceso de Atencién al Ciudadano las evidencias que acrediten el
cumplimiento del procedimiento antes mencionado, ante esta situacién el proceso informod
que no se esta realizando las actividades estandarizadas en el mismo. No obstante, pese
a lo informado, el procedimiento, se encuentra dentro de los documentos adoptados
dentro del Sistema Integrado de Gestién.

Observacion No.1

El proceso Atencién al Ciudadano no cumple con las actividades definidas el
procedimiento “Requerimientos institucionales Cédigo IDPAC-AC-PR-06 version 2" del 6
de diciembre de 2018 documentado en el SIG y que actualmente se encuentran bajo su
responsabilidad.

Recomendacion No.1

Revisar la documentacion del Procesc Atencion al Ciudadano, incluida en el Sistema
Integrado de Gestion - SIG del Instituto y realizar los ajustes procedentes, con el fin de

lograr que todos los lineamientos y aspectos del proceso, correspondan a la naturaleza y
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realidad operativa de! mismo. De igual forma, se recomienda llevar a cabo las actividades
de control que se consideren necesarias para asegurar el cumplimiento de lo
documentado y elaborar los registros definidos en los procedimientos.

4.5 Validacion cumplimiento “Formato registro de atencion” Cédigo IDPAC-AC-FT-
07 Version 2 del 03 de abril de 2019.

En la Intranet del Instituto LINK: http:#intranetidpac.azurewebsites.net/qroups/atencion-al-
ciudadano/documents/, se encontré disponible para consulta y uso, por parte de los
servidores publicos de la entidad, el documento denominado: ‘Formato registro de
atencién”. '

El auditado solicitd al proceso de Atencidn al Ciudadano, evidencias del cumplimiento de
la utilizacién del “formato de registro de atencion Cédigo IDPAC-AC-FT-077, con el que se
busca tener un registro de las personas que son atendidas en las distintas sedes del
instituto, el proceso auditado aporta el registro de las personas atendidas en los meses de
enero a abril de 2016.

Conforme a las revisiones realizadas en la visita del dia 10 de junio de 2019, se evidencio
que las peticiones son registras en las bases de datos de peticiones del aplicativo SDQS
de la Alcaldia de Bogota en el formato dispuesto por el Instituto para tal fin. Teniendo en
cuenta las revisiones realizadas y los formatos remitidos por el Proceso con los
requerimientos de algunos de los ciudadanos, se pudo establecer el uso del formato.

4.6 Validacion cumplimiento “Formato registro de atencién telefénica” Codigo
IDPAC-ATC-F4 Versién 1 del 25 de agosto de 2016.

En la Intranet del Instituto LINK: http://intranetidpac.azurewebsites.net/groups/atencion-al-
ciudadano/documents/, se encontré disponible para uso y aplicacion, por parte de los
servidores publicos de la entidad el documento denominado: “Formato registro de
atencion telefénica” Codigo IDPAC-ATC-F4 Version 1.

El auditor solicité al proceso Atencion al Ciudadano documentos que acrediten el usc de
los formatos, asi como las gestiones realizadas por el proceso con los requerimientos
interpuestos a través de este canal de comunicacién dispuesto por el Instituto.

El proceso auditado remitio a esta Oficina archivos en pdf con los 94 registros de los
peticionarios atendidos durante el mes de abril de 2019; asi mismo, remitié el informe de
las gestiones realizadas para el mismo mes de 2019, en el cual se puede observar el
seguimiento realizado a las peticiones de los ciudadanos, en la que el tema mas reiterado
fue “inspeccion, vigilancia y control a organizaciones comunales y otras relacionadas con
comunidades indfgenas’ con el 34% del total de las consultas realizadas.
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Por otra parte, en el informe se puede observar las gestiones realizadas por el proceso en
el traslado de peticiones a las 4reas correspondientes asi como las alertas a las

peticiones que se encuentran cercanas al vencimiento.

Teniendo en cuenta las evidencias aportadas y las indagaciones realizadas en el visita de
auditoria realizada el dia 10 de junio de 2019, se evidenci6 el uso del formato, asi como
los informes pertinentes de las gestiones realizadas por medio de este canal de atencion.

4.7 Validacién cumplimiento formato “Encuesta de caracterizacion de usuarios”
Codigo IDPAC-AC-FT-05 Version 1 del 16 de noviembre de 2016.

En la Intranet del Instituto LINK: htfp://intranetidpac.azurewebsites.net/groups/atencion-al-
ciudadano/documents/, se encontrd disponible para uso por parte de los servidores
publicos de la entidad el documento, denominado: “Encuesta de caracterizacion de
usuarios” Codigo IDPAC-AC-FT-05 Version 1.

Se realizo solicitud al proceso de Atencién al Ciudadano, por medio electronico de las
evidencias que acrediten la realizacién de la caracterizacion de los usuarios atendidos por
los distintos canales de atencién puestos a disposicion por el Instituto, el proceso remitio
archivos en Excel, con los registros de los usuarios asf como la caracterizacion de los
mismos, esta caracterizacion se realiza por medio de las encuestas en las que se solicita
a los peticionarios rasgos como:

Nombre

Edad

Localidad

Barrio

Grupo etareo

Sexo

Condicién poblacional

ANENENENENENAN

Teniendo lo anterior descrito se pudo establecer que se ha venido llevando a cabo una
caracterizacion de los ciudadanos atendidos por los distintos canales dispuestos por el
Instituto para tal fin.

5 CONCLUSIONES

Una vez culminada la evaluacion al proceso de Atencion al Ciudadano, de acuerdo al
alcance y los criterios de verificacion definidos en el Plan de Auditoria Interna, se
evidencié que el proceso, de manera general, cumple con las funciones asignadas,
normatividad aplicable y gestiona sus riesgos. No obstante, se identificaron situaciones
que deben ser atendidas por el proceso, principalmente en lo relacionado con el
cumplimiento de lo establecido en el “Procedimiento requerimientos interinstitucionales”
Codigo IDPAC-AC-PR-06.
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De acuerdo con las verificaciones efectuadas, se evidencié, conocimiento y entendimiento
de los aspectos abordados; asi como una excelente disposicién para atender la auditoria
y superar las observaciones encontradas.

Respecto a la planeaciéon del proceso, se tiene como base fundamental su
caracterizacién, la cual se cumple en sus cuatro politicas de operacion del proceso.

En el cuerpo del informe se consignan las observaciones y recomendaciones
documentadas en procura de la mejora continua de la gestion institucional.

Aprobado: 21/06/2019

Elaboré y Verifico: Revisd yaprobd: o
. _—,,,...-r—"""'" e <l\\_. e
JORG EJANDRO MEJIA CIZARAZO ~
Auditor OCI Jefe Oficina de Control Interno
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