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AUDITORIA DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

1. OBJETIVO

Evaluar la eficacia, eficiencia y cumplimiento normativo del diseno y ejecucion de los
controles del proceso Atencién al Ciudadano atendiendo su gestion de riesgos.

1.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

1.1.1 Evaluar si el diseno y ejecucidon de los controles del Proceso de Atencion al
Ciudadano responden a los criterios establecidos para el generar una adecuada
atencion alas PQRS durante la vigencia del 1 de enero al 30 de junio de 2021.

1.1.2 Evaluar si el diseno y ejecucion de los controles del Proceso de Defensor(a) de los
Derechos del Ciudadano(a) durante la vigencia del 1 de enero al 30 de junio de 2021.

1.1.3 Evaluar el diseno y ejecucidon de los controles de la Politica del Servicio al
Ciudadano

2. ALCANCE

Andlisis del diseno y ejecucion de los controles del proceso "Atencion al Ciudadano"
durante la vigencia comprendida entre enero a junio de 2021 atendiendo su gestion de
riesgos.

3. DURACION DE LA AUDITORIA
Inicio julio de 2021 a septiembre de 2021
4. CRITERIOS

e Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

e Procedimiento: Administracién y Andlisis de Peticiones, Quejas y Soluciones PLE-PD-
09 Version 6

e Guia de Auditoria interna basada en riesgos para entidades publicas V4 julio de 2020

e Guia para la administracion de riesgo 2019. DAPF

e Procedimiento Defensor(a) de los Derechos del Ciudadano(a). Cédigo: AC-PD-16
Versidon: 2 Pagina: 1 de 7 Vigente desde: 13/04/2021

e Decreto 847 de 2019 (Funciones del Defensor del Ciudadano - Politica Publica del
Servicio a la Ciudadania)

e Diagnostico Técnico; Ley 1755 del 2015 y Circular Interna No. 011 del 17/04/2020 del
IDIGER.

e Concepto Técnicos Proyectos PUblicos; Procedimiento GAR — PD - 09
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e Concepto Legalizacién; Decreto 063 de 2015, Art 3, Parrafo 3

e Estudios y Disenos; Ley 1755 del 2015 y Circular Interna No. 011 del 17/04/2020 del
IDIGER, Procedimiento IDIGER GAR - PD- 07

e Ley 1437 de 2011 Art. 14

e Formato CONTROL DE ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA DEFENSOR(A) DEL
CIUDADANO(A)

e 'Implementacion de la Politica del Servicio al Ciudadano desatendiendo los
lineamientos de MIPG".

e Tabla Temdatica Actual al 30 de junio de 2021 — CORDIS.

5. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

El Decreto 648 de 2017 redefinid los roles sobre los cuales la Oficinas o Unidades de Control
Interno desarrollaran su labor: 1) “Evaluacion de la Gestidn del Riesgo” y 2) “Evaluacion y
Seguimiento”; para cumplir con los roles referidos, en el ejercicio de Auditoria se deben
incluir lineamientos que permitan:

i. Conocimiento de la Unidad Auditable

i. Identificar actividades criticas en la unidad auditable y sus puntos de control.

ii. Asociar estas actividades criticas con los riesgos del proceso y los controles
implementados

iv. Validar si estos controles mitigan los riesgos identificados.

v. Efectuar pruebas para verificar que los controles estdn operando.

El desarrollo de las actividades da respuesta al objetivo general de la presente auditoria:
“Evaluar la eficacia, eficiencia y cumplimiento normativo del diseno y ejecuciéon de los
conftroles del proceso atendiendo su gestion de riesgos”. Con base en lo anterior el equipo
auditor utilizd una serie de instrumentos para auditar los procesos y procedimientos
asociados al alcance de la auditoria como se presenta a continuacion:

5.1. CONOCIMIENTO DE LA UNIDAD AUDITABLE.

Entre los meses de julio y agosto de 2021, el equipo auditor solicitdé a la dependencia que
interviene en el Proceso de Atencion al Ciudadano, la informacion requerida para el
conocimiento de la unidad auditable y formulacion de pruebas de recorrido y auditoria
a través de los siguientes emails:

1. 20211E3026 del 09 de agosto de 2021, dirigida a Subdireccién Corporativa y de Asuntos
Disciplinarios.

2. Bases de datos remitidas por el profesional de la Oficina de Control Interno Sergio
Andrés Navarro Herndndez, informacién previamente solicitada para realizar el Informe
Semestral de Seguimiento y Evaluacion efectuada ala Atencion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias —-PQRS del periodo comprendido entre el 1 de enero hasta el 30
de junio de 2021, mediante comunicados 20211E2490 del 01 de julio de 2021 y 20211E2485

3



Cédigo: EI-FT-09
Versién: 6
P&gina: 4 de 23
Vigente desde:
16/03/2021

del 01 de julio de 2021 y respuestas dadas de la Subdireccion Corporativa y de Asuntos
Disciplinarios mediante comunicacion Interna 20211E2131 del 07 de junio de 2021 vy
comunicacion interna 20211E2513 del 02 de julio de 2021 de la Subdireccion para la
Reduccion del Riesgo y Adaptacion del Cambio Climdatico — Defensor del Ciudadano.

3. Los dias 16 y 17 de septiembre se hicieron solicitudes a la Subdireccion para La
Reduccion del Riesgo y Adaptacion al Cambio Climdatico — Defensor del Ciudadano y la
Subdireccion de Gestion Corporativa — Gestion Documental.

INFORME FINAL DE AUDITORIA
AUDITORIA DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

5.2.  IDENTIFICACION DE RIESGOS Y CONTROLES

En esta etapa de acuerdo con el Marco Internacional para la Préctica Profesional de la
Auditoria Interna se establecen aquellos riesgos mds relevantes, para la evaluacion de sus
respectivos controles en el alcance de la auditoria: 1) Proceso Atencion al Ciudadano, 2)
Procedimiento Defensor(a) de los Derechos del Ciudadano(a).

Entiéndase riesgo como posibilidad de que suceda algin evento que tendrd un impacto
sobre el cumplimiento de los objetivos!'. Es decir, una situacion potencial que puede
afectar el cumplimiento de lo dispuesto estratégica u operativamente por la entidad. Esta
fase es requerida para identificar posteriormente los controles desarrollados por la enfidad
para mitigar la materializacidon de estos riesgos.

En este contexto se analizaron las siguientes fuentes de identificacion de riesgos,
aplicables a este ejercicio:

e DE-FT-13 Formato Mapa de Riesgos Institucional, version 12

e Andlisis de equipo auditor frente a los objetivos de los procesos relacionados con el
alcance de la auditoria. Como resultado de este andlisis se establecieron los riesgos que
se anexan a este informe y frente a los cuales se identificaron los objetivos especificos
enunciados en el apartado “1.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS”.

5.3. RESULTADOS DE LAS PRUEBAS DE RECORRIDO Y VALORACION DE CONTROLES.

Se identificaron en el marco del alcance, riesgos y objetivos especificos, los confroles
clave por proceso con las correspondientes pruebas de recorrido y auditoria, para los
procesos de 1) Proceso Atencion al Ciudadano y 2) Procedimiento Defensor(a) de los
Derechos del Ciudadano(a), las cuales se presentan a continuacion:

11 definicién de Riesgo Glosario DAFP: https://www.funcionpublica.gov.co/glosario/
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5.3.1. PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

5.3.1.1. Objetivo especifico: Evaluar si el diseno y ejecucion de los controles del Proceso
de Atencién al Ciudadano responden a los criterios establecidos para el generar una
adecuada atencién a las PQRS durante la vigencia del 1 de enero al 30 de junio de 2021.

Se redalizaron tres pruebas de auditoria como se detalla a continuacion:

5.3.1.1.1 Prueba de auditoria: Verificar la actualizacion de los procedimientos publicados
en el Mapa de Procesos.

Frente al riesgo “Brindar informacidn errada frente a los trdmites y servicios de la entidad
a los grupos de valor", identificado por los responsables de los procesos, se identifico el
siguiente control para el cual se realizd verificacion de su diseno y ejecucidon como se
enuncia a continuacion:

Control 1: Verificar el estado de actualizacion del Proceso de Gestidon de Atencidon al
Ciudadano del IDIGER

En ejecucion de esta prueba, se realizd la verificacion de los procesos publicados en
el Mapa de Procesos del IDIGER del periodo comprendido en el objeto de auditoria
(01 de enero al 30 de junio de 2021), de las cuales se evidencio lo siguiente:

Se procedid a revisar los documentos publicados en el Mapa de Procesos del IDIGER,
de la Caracterizacion y Procedimientos del Proceso de Gestion de Atftencion al
Ciudadano enconfrdndose lo siguiente:

MAPA DE PROCESOS DEL IDIGER

<« C @ idiger.gov.co/mapa-de-procesos w =@
®@'Gov.co
Instituto Distrital de Gestion de Riesgos
BOGOT/\ y Cambio Climatico
Domingo, 18 de septiembre de 2021 | Ultima actualizacién: 18/08/2021 Q @@

Transparencia
Sistema Escenario de Cambio Prensa y Atencion al

Inicio IDIGER yAccesoala Distrital Riesgo Climatico SIRE " pyblicaciones  Ciudadano

Informacién

Publica

[ mos / M Pre
DIGER / Quiénes Somos lapa de Procesos G Seleccionar idioma | ¥

Mapa de procesos IDIGER

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

INFORMACION Y LAS

TECNOLOGIAS DE LA
COMUNICACIONES

Q@@m
AN S0

- & ’.I‘ [ L
Fuente: Portal del Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climdtico — IDIGER al 30 de junio de 2021
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Paginas del Sector Entidades de Control

Sacrataria da Ambianta Procuraduria Genaral de Ia Nacian

Fuente: Portal del Instituto Distrital de Gestién de Riesgos y Cambio Climdtico — IDIGER al 30 de junio de 2021

De lo anterior se procedié a revisar cada uno de los documentos publicados en el
proceso y se elabord el siguiente cuadro con los nombres, codificacion de los
documentos, fecha de actualizacion y su ubicacion en el portal:
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Tabla 1: CUADRO CONSOLIDADO PROCESO DE GESTON AL CIUDADANO - CARACTERIZACION Y
PRECEDIMIENTOS

NO. DOCUMENTO

AC-CR-01
Caracterizacion
del Proceso
Atencion al
Ciudadano

copIGO

AC- CR-01

VERSION VIGENCIA

3 23/04/2021

LINK

https://www.idiger.gov.co/documents/20182/1039

338/Caracterizacion+de+Proceso+Atenci%C3%B3n+
al+Ciudadano.pdf/ce710d76-4471-4cb7-99fc-
€02919b750f6

OBSERVACIONES OCI

Se encuentra actualizado

AC-PD-09
Procedimiento
Administracion y
Andlisis de
Peticiones,
Quejas, y
Soluciones

PLE-PD-09

6 7/12/2021

https://www.idiger.gov.co/web/guest/ac

Se encuentra actualizado. No se
encuentra disponible en el Mapa de
Procesos y fue cambiado por el
Procedimiento Cédigo: AC-PD-09
Versién: 07 del 04/08/2021.

AC-PD-16
Defensor(a) de
los Derechos del
Ciudadano(a)

AC-PD-16

2 13/04/2021

https://www.idiger.gov.co/documents/20182/9807
06/AC-PD-
16++Procedimiento+de++Defensor%28a%29+de+lo
s+Derechos+del+Ciudadano%28a%29+V2.pdf/acb9
dc3f-6139-4de4-84d5-fe1949650cdf

Se encuentra actualizado

PLE-FT-35
Control de
atencién
presencial y
telefénica
defensor(a) del
Ciudadano(a)

AC-FT-35

1 26/03/2021

https://www.idiger.gov.co/web/guest/ac

Se encuentra actualizado

AC-FT-36 Acta de
apertura buzén
de quejas,
reclamos,
sugerencias y
felicitaciones -
QRSF

AC-FT-36

3 2/08/2021

https://www.idiger.gov.co/web/guest/ac

Se encuentra actualizado

AC-FT-37 Buzdn
de quejas,
reclamos,
sugerencias y
felicitaciones
QRSF

AC-FT-37

4 7/07/2021

https://www.idiger.gov.co/web/guest/ac

Se encuentra actualizado

AC-FT-39
Formato
Encuesta de
Satisfaccion

AC-FT-39

3 16/03/2021

https://www.idiger.gov.co/web/guest/ac

Se encuentra actualizado

GA-FT-43

Registro de
atencién al
ciudadano

AC-FT-43

3 30/08/2021

https://www.idiger.gov.co/web/guest/ac

Se encuentra actualizado. El nombre
en el portal aparece en como GA

AC-FT-50
Valoracién del
Servidor Pablico
que Atiende al
Ciudadano

AC-FT-50

1 15/07/2020

https://www.idiger.gov.co/web/guest/ac

Se encuentra actualizado

10

AC-MN-05
Manual de
servicio al
Ciudadano

PLE MA-05

3 9/12/2020

https://www.idiger.gov.co/documents/20182/9807
20/Manual+de+servicio+al+Ciudadano.pdf/aafdd70
9-4d8d-401a-ba52-0018bleab509

Se encuentra actualizado. El nombre
en el portal aparece en como AC

11

PLE-MA-06
MANUAL PQRS -
Resolucién

PLE-MA-06

2 6/09/2019

https://www.idiger.gov.co/documents/20182/9807
20/PLE-MA-06+MANUAL+PQRS.pdf/3fffb0fa-8d07-
4cd7-a825-463a0179d493

Se encuentra desactualizado.
Resolucién 479 del 04/09/2019



https://www.idiger.gov.co/documents/20182/1039338/Caracterizacion+de+Proceso+Atenci%C3%B3n+al+Ciudadano.pdf/ce710d76-4471-4cb7-99fc-e02919b750f6
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/1039338/Caracterizacion+de+Proceso+Atenci%C3%B3n+al+Ciudadano.pdf/ce710d76-4471-4cb7-99fc-e02919b750f6
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/1039338/Caracterizacion+de+Proceso+Atenci%C3%B3n+al+Ciudadano.pdf/ce710d76-4471-4cb7-99fc-e02919b750f6
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/1039338/Caracterizacion+de+Proceso+Atenci%C3%B3n+al+Ciudadano.pdf/ce710d76-4471-4cb7-99fc-e02919b750f6
https://www.idiger.gov.co/web/guest/ac
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980706/AC-PD-16++Procedimiento+de++Defensor%28a%29+de+los+Derechos+del+Ciudadano%28a%29+V2.pdf/acb9dc3f-6139-4de4-84d5-fe1949650cdf
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980706/AC-PD-16++Procedimiento+de++Defensor%28a%29+de+los+Derechos+del+Ciudadano%28a%29+V2.pdf/acb9dc3f-6139-4de4-84d5-fe1949650cdf
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980706/AC-PD-16++Procedimiento+de++Defensor%28a%29+de+los+Derechos+del+Ciudadano%28a%29+V2.pdf/acb9dc3f-6139-4de4-84d5-fe1949650cdf
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980706/AC-PD-16++Procedimiento+de++Defensor%28a%29+de+los+Derechos+del+Ciudadano%28a%29+V2.pdf/acb9dc3f-6139-4de4-84d5-fe1949650cdf
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980706/AC-PD-16++Procedimiento+de++Defensor%28a%29+de+los+Derechos+del+Ciudadano%28a%29+V2.pdf/acb9dc3f-6139-4de4-84d5-fe1949650cdf
https://www.idiger.gov.co/web/guest/ac
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980720/Manual+de+servicio+al+Ciudadano.pdf/aafdd709-4d8d-401a-ba52-0018b1eab509
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980720/Manual+de+servicio+al+Ciudadano.pdf/aafdd709-4d8d-401a-ba52-0018b1eab509
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980720/Manual+de+servicio+al+Ciudadano.pdf/aafdd709-4d8d-401a-ba52-0018b1eab509
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980720/PLE-MA-06+MANUAL+PQRS.pdf/3fffb0fa-8d07-4cd7-a825-463a0179d493
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980720/PLE-MA-06+MANUAL+PQRS.pdf/3fffb0fa-8d07-4cd7-a825-463a0179d493
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980720/PLE-MA-06+MANUAL+PQRS.pdf/3fffb0fa-8d07-4cd7-a825-463a0179d493
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NO. DOCUMENTO c6pIGO VERSION VIGENCIA LINK OBSERVACIONES OCI
AC-GU-01 Guia https://www.idiger.gov.co/documents/20182/1002
. 820/AC-GU-
de lenguaje claro K . . .
12 e incluyente en AC-GU-01 2 5/05/2021 01+Guia+de+lenguaje+claro+e+incluyente+en+el+ID | Se encuentra actualizado
ol IDIGER IGER.+v2.pdf/d108ea31-243a-433b-9b39-
9759a3214cb7
AC-IN-01 https://www.idiger.gov.co/documents/20182/9807
13 Instructivo QRSF AC-IN-01 3 15/03/2021 39/AC-IN+-+01+Instructivo+QRSF.pdf/3013743d- Se encuentra actualizado
2647-4353-b6d4-2d17c¢1d372b9
AC-IN-07
Instructivo Para https://www.idiger.gov.co/documents/20182/9807
el Disefioy 39/Instructivo+Para+el+Dise%C3%Blo+y+Aplicaci%
14 Aplicacion de AC-IN-07 2 15/04/2021 C3%B3n+de+Encuestas+de+Percepci%C3%B3n+en+ | Se encuentra actualizado
Encuestas de el+IDIGER+.pdf/a2047c9a-9931-4d9¢c-b95d-
Percepcién en el 9f7c400fe02a
IDIGER

Fuente: Mapa de Procesos Portal del Instituto Distrital de Gestidon de Riesgos y Cambio Climdtico — IDIGER al 30 de
junio de 2021

De lo anterior se pudo evidenciar que de catorce (14) procedimientos evaluados, trece
(13) se encuentran actualizados y uno (1) por actualizar. (PLE-MA-06 MANUAL PQRS -
Resolucion del 06/09/2019).

Se encontraron documentos dos documentos con nombres distintos en el portal frente al
codigo asignado; "GA-FT-43 Registro de atencion al ciudadano” y codigo AC-FT-43 y el
“AC-MN-05 Manual de servicio al Ciudadano” y cédigo PLE MA-05.

Asi mismo, se encontrd que el procedimiento objeto de auditoria de “AC-PD-09
Procedimiento Administracion y Andlisis de Peticiones, Quejas, y Soluciones - PLE-PD-09"
del 07/12/2016, ya no se encuentra en el mapa de procesos y fue reemplazado por el de
“Administracion y Andlisis de Peticiones Ciudadanas - Coédigo: AC-PD-09 del 04/08/2021.

Por lo anteriormente observado, el diseno del control frente a actualizacién de gestion
documental del proceso, presenta las siguientes caracteristicas; tiene definido quienes lo
integran, estén establecidas las funciones, los responsables de cada proceso, actividades
y confroles a ejecutar, cuenta con una periodicidad definida, y queda registro de su
ejecucion.

Se concluye que se han realizado las actualizaciones de los procedimientos, en atencion
a los lineamientos de la Oficina Asesora de Planeacion, quedando un Unico documento
“PLE-MA-06 MANUAL PQRS" - Documento que estd vinculado con una Resolucién 479 del
04/09/2019 “por la cual se actualiza el “Manual de Recepcion y Trdmite para las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias — PQRS, ante el Instituto Distrital de Gestion de
Riesgos y Cambio Climdatico — IDIGER”. Frente a este se recomienda gestionar los trdmites
juridicos para su actualizacién, derogacion o el mecanismo aplicable.

Se recomienda continuar con la revision, actualizacion e implementacién de los
8


https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980739/AC-IN+-+01+Instructivo+QRSF.pdf/3013743d-a647-4353-b6d4-2d17c1d372b9
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980739/AC-IN+-+01+Instructivo+QRSF.pdf/3013743d-a647-4353-b6d4-2d17c1d372b9
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980739/AC-IN+-+01+Instructivo+QRSF.pdf/3013743d-a647-4353-b6d4-2d17c1d372b9
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980739/Instructivo+Para+el+Dise%C3%B1o+y+Aplicaci%C3%B3n+de+Encuestas+de+Percepci%C3%B3n+en+el+IDIGER+.pdf/a2047c9a-9931-4d9c-b95d-9f7c400fe02a
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980739/Instructivo+Para+el+Dise%C3%B1o+y+Aplicaci%C3%B3n+de+Encuestas+de+Percepci%C3%B3n+en+el+IDIGER+.pdf/a2047c9a-9931-4d9c-b95d-9f7c400fe02a
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980739/Instructivo+Para+el+Dise%C3%B1o+y+Aplicaci%C3%B3n+de+Encuestas+de+Percepci%C3%B3n+en+el+IDIGER+.pdf/a2047c9a-9931-4d9c-b95d-9f7c400fe02a
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980739/Instructivo+Para+el+Dise%C3%B1o+y+Aplicaci%C3%B3n+de+Encuestas+de+Percepci%C3%B3n+en+el+IDIGER+.pdf/a2047c9a-9931-4d9c-b95d-9f7c400fe02a
https://www.idiger.gov.co/documents/20182/980739/Instructivo+Para+el+Dise%C3%B1o+y+Aplicaci%C3%B3n+de+Encuestas+de+Percepci%C3%B3n+en+el+IDIGER+.pdf/a2047c9a-9931-4d9c-b95d-9f7c400fe02a
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documentos, en aras de contar con un soporte documental idéneo de la Politica del
Servicio al ciudadano y el Proceso que lo desarrolla “Atencidn al Ciudadano”.

INFORME FINAL DE AUDITORIA
AUDITORIA DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

5.3.1.1.2 Prueba de auditoria: Mediante la base de Peticiones, Quejas y Soluciones
solicitada por la Oficina de Control Interno, tomar una muestra de la respuesta y
evidenciar la respuesta de fondo entregada al peticionario. Asi mismo la base de los
radicados al de Defensor(a) de los Derechos del Ciudadano(a) al 30 de junio de 2021.

Frente al riesgo “Brindar informaciéon errada frente a los trédmites y servicios de la entidad
a los grupos de valor’, identificado por los responsables de los procesos, se identifico el
siguiente control para el cual se realizd verificacion de su diseno y ejecucidon como se
enuncia a continuacion:

Control 1: Recepcion, designacion y respuestas de Peticiones, Quejas y Soluciones
(Procedimiento: “Administracion y Andlisis de Peticiones, Quejas y Soluciones™)

En ejecucion de esta prueba, se tomaron las bases de datos remitidas por el profesional
de la Oficina de Control Interno Sergio Andrés Navarro Herndndez, informacion
previaomente solicitada para realizar el Informe Semestral de Seguimiento y Evaluacion
efectuada a la Atencidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias —PQRS del
periodo comprendido entre el 1 de enero hasta el 30 de junio de 2021, mediante
comunicados 20211E2490 del 01 de julio de 2021 y 20211E2485 del 01 de julio de 2021 y
respuestas dadas de la Subdireccion Corporativa y de Asuntos Disciplinarios mediante
comunicacion Interna 20211E2131 del 07 de junio de 2021 y comunicacion interna
20211E2513 del 02 de julio de 2021 de la Subdireccién para la Reduccion del Riesgo y
Adaptacion del Cambio Climdtico — Defensor del Ciudadano.

De la base enfregada de las PQRS | Semestre 2021 y una vez analizada la informacion en
el archivo de tfrabajo de la OCI "Base PQRS | Semestre 2021 Entradas con Respuesta 8652
15072021", se tomo la hoja nombrada Tabla 4 y 5 se calculd en la "Tabla 3. Cdlculo del
porcentaje de eficacia y eficiencia de trdmites finalizados segun distribucion de
radicados por dependencia 2021-I" por drea de acuerdo con el porcentaje de
asignacion sobre el total de PQRS de la entidad, encontradndose:

NO. DEPENDENCIA NO. DE MUESTRA
1 DIRECCION GENERAL 1
2 OFICINA ASESORA JURIDICA 4
3 OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1
4 OFICNA TICS 1
5 SUBD. ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE CAMBIO 29

CLIMATICO
6 SUBD. CORPORATIVA Y ASUNTOS DISCIPLINARIOS 4
7 SUBD. MANEJO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 3
8 SUBD. REDUCCION DEL RIESGO Y ADAPTACION AL 4
CAMBIO CLIMATICO
TOTAL 40

Fuente: Tabla elaborada por el equipo de Auditoria OCI
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Posteriormente, se tomd la hoja BASE PQRS | SEMESTRE 2021 (2). Se realizaron filtros
seleccionando: dependencia, estado trdmite y oportunidad o finalizados. Se agregd una
columna con el fin de realizar una muestra aleatoria simple y se utilizd la herramienta de
Excel =ALEATORIO() y se ordend de menor a mayor y viceversa dos veces. De lo anterior
se extrajo la siguiente muestra:

INFORME FINAL DE AUDITORIA
AUDITORIA DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

RADICADOS RADICADOS RADICADOS RADICADOS
2021ER8754 2021ER3857 2021ER5739 2021ER754
2021ER148 2021ER948 2021ER8804 2021ER815
2021ER4261 2021ER1125 2021ER1317 2021ER6044
2021ER5175 2021ER4323 2021ER937 2021ER8157
2021ER7530 2021ER5963 2021ER6140 2021ER7399
2021ER5678 2021ER6041 2021ER320 2021ER1649
2021ER965 2021ER3806 2021ER4897 2021ER4154
2021ER4539 2021ER2455 2021ER5449 2021ER6450
2021ER7411 2021ER8322 2021ER7185 2021ER5131
2021ER5589 2021ER3247 2021ER147 2021ER683

Fuente: Base PQRS | Semestre 2021 Entradas con Respuesta 8652 1507202 1- Atencidn al Ciudadano

Asi mismo, se tomd el archivo CUADRO DEFENSOR CIUDADANO 2021 y del total de doce
(12) radicados de la hoja 2021 se extraen 5 radicados para la muestra. Se realizaron filtros
seleccionando: dependencia, estado trédmite y oportunidad o finalizados. Se agregd una
columna con el fin de realizar una muestra aleatoria simple y se utilizd la herramienta de
Excel =ALEATORIO() ordendndose de menor a mayor y viceversa dos veces. De lo anterior
se extrgjo la siguiente muestra;

RADICADOS
SELECCIONADOS
DEFENSOR DEL
CIUDADANO

2021ER9277
2021ER9279
2021ER298
2021ER1240
2021ER1968

Fuente: Base CUADRO DEFENSOR CIUDADANO 2021 (2)

Una vez obtenida la muestra a auditar, se procedid a buscar las respectivas respuestas
entregadas por cada una de las solicitudes en el aplicativo Cordis. Posteriormente, se
procedieron a buscarlas en las carpetas dispuestas por el IDIGER de ER Cordis Entradas
(ER) y Cordis Salidas (EE), elaborando el archivo a trabajar en Excel.
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Anexo: CUADRO_ANALISIS_MUESTRA_RADICADOS_2021
De la muestra fomada, se evidenciaron en el aplicativo Cordis las siguientes tipologias:

Solicitudes Relacionadas con Planes de Emergencia y Contingencias
Certificados de Riesgo

Solicitud Capacitacioén relacionada con Aglomeraciones
Informaciéon Inundacion, remocion masa, sismico, fecnoldgico y cc.
Informacion sobre entidad

Visita Técnica e Informes

Concepto Técnico Licencias Urbanisticas

Solicitud de Informacion Saneamiento y Adquisicion Predial
Solicitud de Informacién sobre organizacion para la respuesta
Informacion Programa Adquisicion Predial o Reasentamiento
Solicitudes relacionadas con proceso de enajenaciéon voluntaria
Concepto técnico amenaza ruina

Revision PEC Parques de diversiones, atracciones y dispositivos
Informacion sobre entidad

Copias o Acceso a la Informacién Publica

Informacion sobre estudios © monitoreos en ejecucion

Informacion o verificacion a sistemas de transporte vertical

Mediante correo electréonico del dia 16 de septiembre de 2021, se procedid a solicitar al
drea de Gestion Documental la tabla temdatica que se encuentra vigente al 30 de junio
de 2021, informacién que fue remitida el mismo dia mediante archivo en excel
“Tabla_Temdadtica_Actual” permitiendo constatar los plazos que se tienen estipulados
para dar respuesta a las solicitudes de los ciudadanos de acuerdo con la normatividad
que los rige. Esta temdtica se elabora de acuerdo con los Procedimientos de las Areas y
las Tablas de Retencidén Documental. El aplicativo Cordis se encuentra parametrizado
segun esta tabla.

Posteriormente, se procedid a verificar los criterios establecidos en la Ley 1755 del 2015y
la Circular Interna No. 011 del 17/04/2020 del IDIGER, en términos de oportunidad y que
las respuestas cumplieran con lo solicitado por el peticionario en términos de forma y de
fondo.

Se anexa archivo: CUADRO ANALISIS MUESTRA RADICADQOS 2021

De los 45 radicados, 39 fueron calificados como .."La respuesta emitida por la enfidad se
dio en los términos establecidos en la Ley 1755 del 2015 y la Circular Interna No. 011 del
17/04/2020 del IDIGER. Una vez analizada la respuesta emitida por la entidad se confirmé
gue ésta cumple con lo solicitado por el peticionario en términos de forma y de fondo™.

Cuatro (4) radicados (2021ER4261, 2021ER4323, 2021ER8322, 2021ER965) fueron
clasificados con tipologias que no requerian respuesta y fueron cerradas asi:
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*"ES INFORMATIVO PARA CONOCIMIENTO SE COMPARTIO LA INFORMACION CON CRISTINA VEGA Y HAROLD
MENDOZA

+LOS TITULOS ORIGINALES DEBEN SER GUARDADOS POR EL AREA DE PAGOS HASTA NUEVA INSTRUCCION DE JURIDICA.
NO REQUIERE RESPUESTA ALGUNA.

*SE TRAMITA COMO INFORMATIVO LA EAAB INFORMO QUE ATENDIO LA SOLICITUD DE EVALUACION DESDE SU
COMPETENCIA, LA MARGEN DERECHA DEL RIO FUCHA EN EL BARRIO SANTA ANA DE LA LOCALIDAD DE SAN CRISTOBAL
EMITIDA EN EL DI- 15632, E INFORMAN QUE EL IDU SE COMPROMETIO A ADELANTAR MONITOREO EN EL SITIO, NO HAY
SOLICITUDES PARA EL IDIGER.

*DEFENSOR AL CIUDADANO - ES RESPUESTA A UNA SOLICITUD DE INFORMACION REALIZADA A TRAVES DEL OFICIO NO.
2021EE304 DENTRO DEL EXPEDIENTE 006-2016. ES INFORMATIVO DE LA DEFENSA DE LA INVESTIGADA. SE ANEXARA AL
EXPEDIENTE".

INFORME FINAL DE AUDITORIA
AUDITORIA DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

En el marco del desarrollo de la prueba se presenta la siguiente situacion:
OBSERVACION 1 (Antes Hallazgo 1):

Se observan errores de registro en el aplicativo CORDIS en los radicados 2021ER4154 y
2021ER2455, dado que se tipificaron como PQRS en la plataforma y al tener esta
tipificacion requieren respuesta asociada en el aplicativo.

CONDICION: Una vez redlizadas las pruebas de verificacion se presentan debilidades en
la respuesta en términos de calidad y oportunidad al radicado 2021ER4154 como se
detalla a continuacion:

L& RESFUESTA
o6 | CUMPLAGON
FIEEFLESTR \NFDRIF\AAﬁCION OBSERVACIONES QUE REQUIERA AMPLIAR FREMTE A LA
Radicado Fecha Fadicado de

Mo, | Hambre | Cymyerg Asunta tadicads | esPoneable Hhes salida | SMRRESTUESTA] R | sOUCTADA RESPUESTA OTORGADA POREL AREA

O[5k i) POREL

CIUDADANO (SI;

- - - - - - - - - N3l - -

SE E¥IDEMCIA EM EL CORDIS EL SIGUEWTE CIERRE: “SE
SUBD. MANEJD CIERRAPUESTO GUE LA SOLICITUD SE TRARMITO COMFORME
SOLICITA APOYD PRESTAMO LAaURA .DE MO HAY ALASREUMIONES QUE SE ADELANTARON COM EL GRUPO DE
% 20ZIER415% HEAS £, CRCSEC 2432021 | ALEJANDRA, EMERGEMCIAS | FESFUESTA H5t2021 =l MO FREFARATIVOS v LA ENTIDAD”. UMA YEZ AMALIZADA EL
QUINTERD  DES&STRES CIERRE MO SE EVIDENCIA LA RESFUESTA FOR LA ENTIDAD
SE EVIDEMCIO GUE ESTA MO CUMPLE COM LO SOLICITADO
POR EL PETICIOMARIO EM TERMINOS DE FORMA Y DE FONDO

Consultado el aplicativo Cordis el radicado 2021ER4154 fue tipificado como SOLICITUD DE
INFORMACION SOBRE ORGANIZACION PARA LA RESPUESTA, no se evidencié respuesta y
fue finalizado como “SE CIERRA PUESTO QUE LA SOLICITUD SE TRAMITO CONFORME A LAS
REUNIONES QUE SE ADELANTARON CON EL GRUPO DE PREPARATIVOS Y LA ENTIDAD".

El radicado 2021ER4154, no cumplié con lo establecido en Ley 1755 del 2015 “Por medio
de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo” y la Circular Interna
No. 011 del 17/04/2020 del IDIGER “Lineamientos para garantizar la continuidad de las
funciones relacionadas con las PQRS, en el marco del estado de emergencia econdmica,
social y ecologica generado por el Covid — 19" y por consiguiente no se identificod
respuesta a lo solicitado por el peticionario, pero si un registro de finalizacién como se
detalld anteriormente. Esto como se considerd en la reunidn de cierre se encuentra
asociado a la tabla temdtica vigente.

Frente al Radicado 2021ER2455: SE CLASIFICO EL DOCUMENTO EN EL APLICATIVO CORDIS
COMO "INFORMACION SOBRE ENTIDAD". SE CERRO CON "SE REMITE A LA HISTORIA
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LABORAL"
L& RESPUESTA
scon | CUMPLACON
FESFUEST | oy | cmsmmeems R
Radicada Fecha Radieada de
i || et IDIGER Rt radioada e e salida e ESpE N SOLICITADA RESPUESTA DTORGADA POR EL AREA
orFoRTIMDA | SOLEITAL
BINO) | cupapano st
= = = = = S = = = WO - =
SE CLASIFICO EL DOCUMENTO EN EL APLICATIVO CORDIS
COMO “INFORMACION SOBRE ENTIDAD", SE CERRG CON “SE
REMITE A LA HSTORIA LABORAL"
EL 04 030342021 EL EGUIPD AUDITOR SOLICITA ACLARACION
respecto alradivado 2021ER2455 del 19 de febrero de 2021, con
3sunta =SOLICITUD REFORTE EVALUACIGN DE DESEMPERD
EN EDL Y CARGUE DE COMPROMISOS 20227 toda vez qué no 5¢
SOLICITUD REPORTE suED. evidencia tespuests Gon SOMUNICaSISN enterna enviads, o antericr
EVALUACION DE DESPEAD EN JENNMIFER GOMEZ | CORPORATIVA | ND HAY debido a que sonsultado el splicativo CORDIS sé encuentra
8 2021ER2455 | ooy ' CARGUE DE 22021\ eEnen Y ASUNTOS | RESPUESTA 0 o o finalizada con la siquisnte anotacin: “5E CLASIFICO EL
COMPROMISOS 2022 DISCIPLINARIOS DOCUMENTE ENEL APLICATNVG CORDIS COMO
“INFORMACIAN SOERE ENTIDAD y se cerrd con "SE FEMITE &
LA HISTORIA LASORAL"
ALMOMENTO DEL CIEFRE DE LOS RADICADDS, SE CIERFEN
EN DEBIDA FORM EN EL_APLICATIVD CORDIS ¥ SE UNA EL
RADICADD DE ENTRADA (ER) CORFECTAMENTE CONEL
RADICADO DE SALIDA(EE), CON EL OBJETIVO FEGISTRAR LA
DEEIDA RESPUESTA DE SALIDA AL PETICIONARIO,

El dia 08 de septiembre de 2021 mediante correo electrénico el equipo auditor solicitod
aclaracién a la Subdireccion de Gestion Corporativa y Asuntos Disciplinarios drea
responsable de dar repuesta al radicado 2021ER2455 del 19 de febrero de 2021, debido
a que consultado el aplicativo Cordis fue tfipificado como INFORMACION SOBRE ENTIDAD,
no se evidencid respuesta y fue finalizado como “SE REMITE A LA HISTORIA LABORAL".
Frente a esta solicitud, no se recibid respuesta alguna.

Sin embargo, el dia 23 de septfiembre de 2021 la Subdireccion Corporativa y Asuntos
Disciplinarios mediante comunicado interno 2021IE3672 emite respuesta al Informe
Preliminar frente al radicado 2021ER2455, y textualmente senala:

.."Por ofra parte, con relacién al andilisis de la muestra de radicados me permito relacionar la observacion
realizada por Gestion de Talento humano frente al Radicado 2021ER2455 De acuerdo a lo que se clasificd el
documento en el aplicativo CORDIS como "informacidn sobre entidad", se cerrd con "se remite a la historia
laboral". Me permito informar que por error el CORDIS fue cerrado de manera incorrecta, toda vez que realizo
la siguiente gestidn: La solicitud de la funcionaria , 2021ER2455 con fecha del 19 de febrero
de 2021, donde solicité que sean tenidos en cuenta los compromisos relacionados el seguimiento a procesos,
y dado que el drea de Talento Humano ni la Direccidn General pueden intervenir en la concertacion de
compromisos laboral, se le respondié mediante correo electrénico el 23 de febrero de 2021 el procedimiento
de acuerdo a la normatividad vigente y los tiempo que tenia para realizar reclamacién ante la COMISION DE
PERSONAL, Unica instancia autorizada para intervenir en el proceso. La funcionaria
presentd su reclamacion ante la instancia correspondiente el mismo 23 de febrero de 2021 y la comision dIO
respuesta dentro de los tiempos establecidos 17 de marzo de 2021. De acuerdo a la respuesta dada por la
comision se procedié a concertar los compromisos por parte del evaluado y el evaluador el 23 de marzo de
2021. Al drea de talento humano se remitieron los compromisos concertados el 31 de marzo, quedando
finalizada y atendida la solicitud. Se adjunta un documento con la siguiente trazabilidad:

1. Correo electrénico del 23 de febrero de 2021, donde se indica el procedimiento de reclamacion ante la no
concertacion de compromisos laborales.

2. Se adjunta correo con la solicitud de la funcionaria ante la Comision de Personal de 23 de
febrero de 2021, realizando la respectiva solicitud.

3. Se adjunta respuesta de la COMISION DE PERSONAL.

4. Se adjunta concertacién de compromisos de acuerdo a lo indicado por la COMISION DE PERSONAL.

Finalmente, si bien el CORDIS se cerré de manera inadecuada, la gestion realizada garantizé los derechos y
el debido proceso de evaluacién de desempeno para la funcionaria

13



Cédigo: EI-FT-09
Version: 6
P&gina: 14 de 23

Vigente desde:
16/03/2021

INFORME FINAL DE AUDITORIA
AUDITORIA DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

CRITERIOS:

- PLE-PD-09 Versidon 6. Procedimiento: Administracion y Andilisis de Peticiones, Quejas
y Soluciones

- Ley 1755 de 2015. Art. 15 “Presentacion y radicacion de peticiones. Las peticiones
podrdn presentarse verbalmente y deberd quedar constancia de la misma, o por
escrito, y a través de cualquier medio idoneo para la comunicacioén o transferencia
de datos. Los recursos se presentardn conforme a las normas especiales de este
codigo”.

- Circular 11 de 17 de abril de 2020, numeral 3 Ampliacion de Términos para atender
las peticiones.

- Tabla Temdatica Actual al 30 de junio de 2021 — CORDIS.

CAUSA: Posible ambigUedades en la fipificacion de las solicitudes de acuerdo con la tabla
temdtica establecida por la entidad.

CONSECUENCIA: Posibles hallazgos por parte de entes de control frente a las respuestas
entregadas a las peticiones, con las sanciones administrativas, disciplinarias o fiscales
asociadas.

Por lo anteriormente observado, el diseno del control presenta las siguientes
caracteristicas; tiene definido quienes lo integran, estan establecidas las funciones, los
responsables de cada proceso, actividades y controles a ejecutar, cuenta con una
periodicidad definida, se encuentran evidencias correspondientes frente a cada
descripcion de actividad tanto en los procedimientos como en la circular, queda registro
de su ejecucion y de las acciones frente a las posibles desviaciones, pero se encuentran
algunas situaciones en la ejecucion del mismo, que se detallaron en el hallazgo por
consiguiente deben realizarse mejoras para su desarrollo.

Valoracién de las observaciones de los auditados respecto al Hallazgo 1:

El hallazgo se realizé en el marco del componente de Auditoria Atencion al Ciudadano
evaluando el proceso del mismo nombre por medio de la siguiente prueba especifica de
auditoria: “Mediante la base de Peticiones, Quejas y Soluciones solicitada por la Oficina
de Control Interno, tomar una muestra de la respuesta y evidenciar la respuesta de fondo
entregada al peticionario™.

Dicha prueba se disend con el propdsito de identificar el riesgo “Brindar informacion
errada frente a los tramites y servicios de la entidad a los grupos de valor", identificado por
el equipo auditor, si se habia materializado o no, dependiendo de la evaluacién al diseno
y ejecuciéon del control 1: Recepcidn, designacion y respuestas de Peticiones, Quejas y
Soluciones (Procedimiento: *Administracion y Andlisis de Peticiones, Quejas y Soluciones —
PLE-PD-09 Version 6”)

Una vez revisada la informacién, en ese orden de ideas, se cambia la categoria de
Hallazgo numero 1 del Informe Preliminar de Auditoria y se redacta como Observacién 1
asi:
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Se observan errores de registro en el aplicativo CORDIS en los radicados 2021ER4154 y
2021ER2455, dado que se fipificaron como PQRS en la plataforma y al tener esta
tipificacion requieren respuesta asociada en el aplicativo.

INFORME FINAL DE AUDITORIA
AUDITORIA DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

5.3.1.1.3 Prueba de auditoria: Mediante el resultado de las encuestas de percepcion,
verificar las medidas tomadas por el IDIGER que subsanen los resultados de las mismas.

Frente al riesgo “Brindar informaciéon errada frente a los tradmites y servicios de la entidad
a los grupos de valor’, identificado por los responsables de los procesos, se identificod el
siguiente control para el cual se realizd verificacion de su diseno y ejecucidon como se
enuncia a continuacion:

Control 1: Verificar las medidas tomadas por el IDIGER de las encuestas de percepcion de
la vigencia 2021.

En ejecucion de esta prueba, se realizé lectura de la "Encuesta de Percepcion del Primer
Semestre de 2021" cuyo objetivo es “Dar a conocer semestralmente a la alta direccién
del Instituto Distrital de Gestidon de Riesgos y Cambio Climdtico- IDIGER y a la ciudadania
en general, la percepcion relacionada con la atencion brindada desde el Grupo
Funcional de Atencion al Ciudadano a las personas naturales y/o juridicas, a fravés de los
canales de atencién dispuestos por la Entidad, con el propdsito de disenar estrategias,
planes de mejoramiento y acciones que permitan incrementar la satisfaccion de la
ciudadania, optimizando asila atencidn y promoviendo la frasparencia y la participacion
ciudadana”.

La encuesta de percepcion fue realizada por los ciudadanos a través de los siguientes
canales: Canal Virtual con una participacion de 33 encuestas y Canal Presencial con 48
encuestas.

Dentro de la encuesta de Percepcion se realizaron las siguientes preguntas:

Pregunta No 1. 3Su trdmite ante el IDIGER estd relacionado con alguno de los siguientes
trdmites o servicios? Con el siguiente resultado; ..."el trdmite mads solicitado por los
ciudadanos fue el certificado de riesgo seguido de visita técnica de valoracion de la
condicién de riesgo inminente. No se presentaron requerimientos sobre revisidon de
estudios fase | y Il, conceptos técnicos para licencia de urbanizacion y solicitud de obras
de mitigacion™.

Pregunta No 2. 3De los siguientes canales, cudl utilizd para realizar su solicitud ante el
IDIGER? De 81 encuestados, el canal mayor utiizado fue el Presencial (Atencién
personalizada) con 49 respuestas y el menos utilizado fue el canal telefénico con 32.

Pregunta No 3. Si su peticion fue atendida, califique de 1 a 5 la atencién recibida, donde
1 es muy malo y 5 es excelente en términos de:
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Pregunta No 3. Si su peticion fue atendida, califique de 1 a 5 la atencion
recibida, donde 1 es muy malo y 5 es excelente en términos de:

Criterios 1| 2 3 4 5 Total
Oportunidad (Tiempo de atencién) 0|01 4 | 76 81
Claridad (Facil lectura o entendimiento de la informacion 0 0 0 3 76 79
suministrada)
Suficiencia (Informacion completa) 0 0| O 1 | 38 39
Coherencia (Relacion entre su solicitud y la respuesta) =loflofo|3]|70|2 73
Calidez (Amabilidad por parte del servidor puiblico) E 0|0 ] 0 3 |76 % 79
Facil acceso (Grado de complejidad para acceder al tramite o g 0 0 1 5 43 fn 49
servicio)
Espacios Fisicos de atencion (Modulo de servicio, ventilacién, 0 1 2 2 25 30
iluminacion)
Actitud v disposicién del personal en el servicio 0| 0] 0 1 | 44 45
Conocimiento y dominio del tema por parte de los servidores 0 0 0 3 76 79

Tabla No.5 Calificacion atributos de atencién
Fuente: Tabulacion encuestas de percepcion | Semestre 2021

Fuente: Informe de PQRS y Encuesta de Percepcion de Atencidn al Ciudadano | Semestre de 2021

Los Criterios que presentaron una calificacion entre tres (3) y uno (1), fueron Oportunidad
(Tiempo de Atencién), Facil Acceso (Grado de Complejidad para acceder al tramite de
servicio) y Espacios Fisicos de atencion (Mddulo de Servicio, ventilaciéon e iluminacion)

Pregunta No 4. ;A fravés de que medio, considera usted que es mas efectivo obtener

respuesta a su trdmite o servicio?

Pregunta No 4. A través de que medio, considera usted que es mas efectivo

obtener respuesta a su tramite o servicio?

Canal Cantidad | %
Verbal (Atencion personalizada) 46 54,1%
Virtual (Correo electronico y/o Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS) 19 22.4%
Escrito (Direccién fisica de correspondencia) 18 21,2%
Otro 4 Cual? : 2 2,4%

Total 85 100%

Tabla No.6 Medio adecuado para obtener respuesta
Fuente: Tabulacién encuestas de percepcién | Semestre 2021
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AUDITORIA DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

El criterio que obtuvo la menor calificacion identificado fue Escrito con 18 votos.

Pregunta No 5. En el IDIGER, le propusieron realizar o agilizar un frdmite o servicio a cambio
de algun beneficio material o econdmico?

De 74 respuestas, 74 contestaron que NO.

Pregunta No 6. Si usted tiene una observacién o apreciacion relacionada con la atenciéon
recibida, puede registrarla en este espacio.

De 81 respuestas, 30 contestaron que SI, y 51 que NO. Se presenta Felicitaciones y
Excelente Atencion.

En consecuencia, al consultar con el Area de Atencién al Ciudadano, si frente a la
pregunta No. 3 del “Informe de Encuestas de Percepcidon de Atenciéon a la Ciudadania
del Instituto Distrital de Gestion de Riesgo y Cambio Climdtico- IDIGER | Semestre de 2021”
se habian tomado medidas que subsanaran los resultados, se informd que solamente se
han realizado campanas de publicidad, visible a la ciudadania con una mayor difusidon
de la entidad.

Frente al diseno del control de medidas tomadas por el IDIGER de las encuestas de
percepciéon de la vigencia 2021, se evidencidé que presenta las siguientes caracteristicas;
tiene definido quienes lo integran, estdan establecidas las funciones, los responsables de
cada proceso, actividades y controles a ejecutar, cuenta con una periodicidad definida,
se encuenifra la evidencia correspondiente frente a la actividad fanto en los
procedimientos, queda registro de su ejecucién y de las acciones frente a las posibles
desviaciones en su aplicacién aunque no se registran acciones de mejora frente a
resultados negativos. Se recomienda, que una vez identificados aquellos criterios de
evaluacién con cadlificaciones poco satisfactorias, se tomen acciones pertinentes que
conduzcan incrementar los porcentajes frente a la atencién recibida por los ciudadanos
y se registren en plan de mejoramiento institucional, como cierre del ciclo de realizacién
de las encuestas de percepcion.

5.3.1.2.2 Prueba de auditoria: Verificacion Funcionalidad de los canales de recepcion de
solicitudes al defensor: Virtual: correo defensordelciudadano@idiger.gov.co; Telefénico; y
Presencial, y la aplicaciéon del Formato “Control de Atencion Presencial y Telefénica
Defensor Del Ciudadano”.

Frente al riesgo "Respuesta "no de fondo" a las peticiones realizadas por los grupos de
valor.” identificado por el equipo auditor, se identifico el siguiente control para el cual se
realizé verificacion de su diseno y ejecucion como se enuncia a continuacion:

Control: Aplicacién de los Criterios establecidos para atender los diferentes temas de la
misionalidad del IDIGER.
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Para verificar el siguiente control se realizaron Ias siguientes pruebas:

INFORME FINAL DE AUDITORIA
AUDITORIA DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

Se verificd el formato utilizado para el registro de las atenciones del defensor al
ciudadano; PLE-FT-35 Confrol de Atencion Presencial y Telefonica Defensor(a) del
Ciudadano(a) el cual se encuentra actualizado el dia 26 de marzo de 2021. Dentro del
formato dentro de los datos de la atencidon se encuentran los numerales para ser
diligenciados 1.2.1. Atencién Presencial y 1.2.2 Atencion telefénica.

Mediante correo electronico del dia 16 de septiembre de 2021, se procedid solicitar al
Defensor del Ciudadano los formatos debidamente diligenciados sobre las solicitudes
realizadas por la ciudadania, con corte del 01 de enero al 30 de junio de 2021 alo cual se
respondi® que se recibieron las siguientes solicitudes radicadas (ER) mediante el
correo defensordelciudadano@idiger.gov.co :

Radicado Fecha Radicado de
- Nombre IDIGER | radicado | =% | salida
1 |Caja de Vivienda Popular 2021ER298 | 13/1/2021 |Atendido |2021EE548
2 |Caja de Vivienda Popular 2021ER1240 1|Atendido |2021EE2324
3 |Caja de Vivienda Popular 2021ER1242 1 |Atendido |2021EE2326
4 |Caja de Vivienda Popular 2021ER1243 1 [Atendido |2021EE2323
5 |Jose francisco Ardila Medina 2021ER1779 1 |Atendido |2021EE2679
6 |Caja de Vivienda Popular 2021ER1968 1 |Atendido |2021EE5002
7 |Venacom 2021ER3379 1 |Atendido |2021EE4608
8 |Edison Fabian Arevalo Ballesteros (2021ER4316 | 6/4/2021 [Atendido |2021EE3584
9 |Marcela Avendario 2021ER4899 9/4/2021 |Atendido |2021EE5323
10 |Laura Carolina Amaya 2021ER9277 | 29/6/2021 |Atendido |2021EE9331
11 |Santiago Saldarriaga Saffon 2021ER9278 | 29/6/2021 |Atendido |2021EE8558
12 |Betty Hernandez Riveros 2021ER9279 | 29/6/2021 |Atendido |2021EE9953

Fuente: Correo Electrénico 16/09/2021, Defensor al Ciudadano

Por otra parte, informd que no fue necesario la utilizacion del formato PLE-FT-35 Control de
Atencion Presencial y Telefonica Defensor(a) del Ciudadano(a), puesto que las PQRS no
llegaron por los dos medios Atencion Presencial y Atenciéon Telefénica.

Por lo anteriormente observado, el diseno del control: Aplicacion de los Criterios
establecidos para atender los diferentes temas de Ia misionalidad del IDIGER desde
Defensor al Ciudadano, presenta las siguientes caracteristicas; tiene definido quienes lo
integran, estan establecidas las funciones, los responsables del proceso, se establecen
actividades y confroles a ejecutar, cuenta con una periodicidad definida. Esto se registra
en el Procedimiento Defensor(a) de los Derechos del Ciudadano(a) AC-PD-16 Versién: 2.

Aunque se tienen dispuestos los tres los canales de recepcion, se recomienda incluir
dentro del Formato de Control de Atencion del Defensor - PLE-FT-35, el registro de atencion
por correo electronico defensordelciudadano@idiger.gov.co, lo anterior con el fin de
mantener un control de registro de todos los canales dispuestos del Defensor del
Ciudadano o evaluar la funcionalidad de este registro, ya que en el periodo evaluado no
se identificd su utilizacion.
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5.3.2.1. Objetivo especifico: “Evaluar el diseno y ejecucion de los controles de la Politica
del Servicio al Ciudadano”

5.3.2.1.1 Prueba de auditoria: Verificacion de la aplicaciéon de los Criterios Diferenciales.
Anexo 2. Criterios Diferenciales - Politica de Servicio al Ciudadano) para medir el avance
en materia del servicio al ciudadano, mediante un archivo - check list.

Frente al riesgo "Implementacion de la Politica del Servicio al Ciudadano desatendiendo
los lineamientos de MIPG" identificado por el equipo auditor, se identificd el siguiente
control para el cual se realizd verificacion de su diseno y ejecucidn como se enuncia a
continuacién:

Control: Aplicaciéon del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
- MIPG. "Criterios Diferenciales Politica del Servicio al Ciudadano Nivel B&sico e Intermedio”,
mediante la Matriz de Valoracién de los criterios diferenciales de la Politica Atenciéon al
Ciudadano 2021.

Para la evaluacion del control anteriormente mencionado el equipo auditor disefo un
archivo en Excel con los Criterios Diferenciales de la Politica de Servicio a la Ciudadania
del Nivel bdsico y Nivel Intermedio, instrumento remitido el responsable de su
implementacién la Subdireccion de Gestion Corporativa y Asuntos Disciplinarios,
obteniendo los siguientes resultados:

TABLA CRITERIOS DIFERENCIALES - POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

Anexo Criterios Diferenciales
- Politica de Servicio al
Ciudadano Nivel Bdsico

'-‘"e"";?s'i‘":‘: Nivel | CRiTERIOS DE EVALUACION REPORTE DEL AREA CUMPLIMIENTO

Frente a la implementacion y
desarrollo de las actividades
asociadas al cumplimiento del
objetivo estratégico "Implementar la
estrategia del servicio a la
ciudadania y a los grupos de inferés

Anexo Criterios Diferenciales

Lineamientos Nivel

Acompanar a las
dependencias de la entidad
en la puesta en marcha e

del IDIGER, brindando soluciones
integrales para el acceso a la
informacién y mejora en la

- Politica de Servicio al o implementaciéon de los prestacion de los servicios, PARCIAL
; N -~ Bdsico . " "
Ciudadano Nivel Bdsico componentes de la politica procurando calidad, calidezy
institucional de servicio a la oportunidad en armonia con los
ciudadania. principios de transparencia,
prevencion y lucha contra la
corrupcion.
Se inicio el proceso de planeacion
de la estrategia en concertacion
con la Oficina Asesora de
Planeacién
Realizar un andlisis periddico .
oy - P En el mes de febrero y mediante
de la suficiencia del talento - .
. correo electrénico se remitié al drea
humano asignado a cada . N X
L R . de Juridica los estudios previos del
Anexo Criterios Diferenciales Lineamientos Nivel uno de los canales de proceso de Cargas Laborales: asi
- Politica de Servicio al atencién, basado en la : PARCIAL

Ciudadano Nivel Bdsico

Bdsico

oferta y la demanda de la
entidad que permita prestar
un servicio con calidad,
oportunidad y eficiencia

mismo y siguiendo las indicaciones
por parte de la Enfidad, se proyectd
el recurso de Cargas Laborales
dentro del Ante Proyecto 2022.
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Anexo Criterios Diferenciales
- Politica de Servicio al
Ciudadano Nivel Bdsico

Lineamientos Nivel
Bdsico

CRITERIOS DE EVALUACION

REPORTE DEL AREA

CUMPLIMIENTO

Anexo Criterios Diferenciales
- Politica de Servicio al
Ciudadano Nivel Bésico

Lineamientos Nivel
Bdsico

Garantizar el acceso a la
informacién a las personas
que hablen una lengua
nativa o dialecto oficial en
Colombia u otro idioma
para la poblacién objeto de
la entidad de acuerdo con
los ejercicios de
caracterizacién
adelantados

La entidad cuenta con un rubro en
el plan anual de adquisiciones con
el numero 5854001020 el pago
directo por la prestacién del servicio
de fraducciones por peticiones en
lengua de sefnas que se ejecuten
en la entidad. Igualmente, en el
item de recepcién y radicacién del
manual de recepcién y tramite
para las peticione, quejas,
reclamos, sugerencias ante el
IDIGER y en el protocolo de
atencién a grupos étnicos
identificado en el manual de
atenciéon al ciudadano se
establecen los aspectos a tener en
cuenta para la atenciéon y
recepcion de las peticiones o
solicitudes

Por ofra parte, mediante radicado
MC11771E2021, se solicité al
Ministerio de Cultura informacién
sobre apoyo en la fraduccién de
documentos en lenguas nativas.

PARCIAL

Anexo Criterios Diferenciales
- Politica de Servicio al
Ciudadano Nivel Bésico

Lineamientos Nivel
Bdsico

Cumplir con los requisitos de
accesibilidad que deben
implementar las entidades
en pdgina web de acuerdo
con la NTC 5854.

Para esta vigencia, desde la Oficina
TICS se estd aplicando los
lineamientos registrados en la
resolucién 1519 del 2020 y NTC 5854,
en donde se incluye accesibilidad
web, seguridad digital,
fransparencia de la informacion y
mejoras continuas en la
visualizacion de las paginas web. Asi
mismo se implementd un botdn de
accesibilidad el cual permite
modificar el tamano de la letra,
color de texto y manejos de
confraste.

Desde comunicaciones en
coordinacién con la oficina TIC se
viene permanente tfrabajando en la
actualizacién del portal web
enmarcado en la norma en
mencion y la Resolucién 1519 de
2020.

PARCIAL

Anexo Criterios Diferenciales
- Politica de Servicio al
Ciudadano Nivel Infermedio

Lineamientos Nivel
Intermedio

Adoptar mecanismos o
herramientas o insfrumentos
de seguimienfo y
evaluacion para la
implementacién de la
politica institucional de
servicio a la ciudadania.

Actualmente, se realiza
seguimiento Trimestral al Plan
Estratégico Institucional objetivo 6 "
Implementar la estrategia del
servicio a la ciudadania y a los
grupos de interés del IDIGER,
brindando soluciones integrales
para el acceso a la informacion y
mejora en la prestacion de los
servicios, procurando calidad,
calidez y oportunidad en armonia
con los principios de transparencia,
prevencién y lucha contra la
corrupcion”

PARCIAL

Anexo Criterios Diferenciales
- Politica de Servicio al
Ciudadano Nivel Intermedio

Lineamientos Nivel
Intermedio

Asignar uno o varios gestores
de servicio a la ciudadania

Actualmente, en las dependencias
de la enfidad no se encuentran
personas designadas con el rol de
Gestor de Ciudadania

NO

Anexo Criterios Diferenciales
- Politica de Servicio al
Ciudadano Nivel Intermedio

Lineamientos Nivel
Intermedio

Identificar y establecer la
promesa de valor de la
entidad con el ciudadano.

La entidad determina mediante el
formato AC-FT-39 la percepcién del
ciudadano que acude
directamente al punto de servicio o
puede diligenciar el formato a
fravés de la pagina web, recopila,
analiza y publica de forma
semestral los resultados sobre los
atributos de servicio y alternativas
de canales para recibir respuesta a
sus frdmites.

NO

Fuente: Elaboracidn andilisis equipo de la auditoria al 30 de junio de 2021

De 34 Lineamientos del nivel bdsico, 30 se encuentran cumplidos y 4 parcialmente.
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De 14 lineamientos del nivel intermedio, 11 se encuentran cumplidos, 1 parcialmente y 2
por cumplir.

INFORME FINAL DE AUDITORIA
AUDITORIA DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

Frente al Nivel bdsico se observa que se encuentra implementado en un 88%, quedando
un 12% con avance.

Frente al Nivel Intfermedio, se observa que se encuentra implementado en un 79%, y un 21
por cumplir.

Se anexa Archivo “Matriz de valoracion criterios diferenciales politica atencidn ciudadano
2021 Auditoria interna OCI general (1)".

Por lo anteriormente observado, el diseno del contfrol de aplicacion de criterios
diferenciales MIPG para la Politica de Atencion al Ciudadano, presenta las siguientes
caracteristicas; fiene definido quienes lo integran, estan establecidas las funciones, los
responsables del proceso, se establecen actividades y confroles a ejecutar, cuenta con
una periodicidad definida.

Se recomienda a los responsables de la implementacion de los criterios de evaluacion,
tomar las medidas necesarias que conduzcan a cumplir con lo establecido en los
lineamientos establecidos en la Politica de Servicio al Ciudadano.

6. RESULTADOS
6.1 CONCLUSIONES GENERALES

Se llevé a cabo el cumplimiento del objetivo general de la auditoria con la respectiva
valoracién del diseno y ejecucion de controles clave de los procesos objeto del alcance
de auditoria mediante el despliegue de sus objetivos especificos con los siguientes
resultados:

- Sereconocen los avances realizados en la implementaciéon de la Politica de Atencidon
al Ciudadano en el Marco de Implementacién del MIPG, dada la revisidn de los criterios
diferenciales en el desarrollo de la auditoria. Donde se registran soportes pertinentes
sobre la mayoria de items del instrumento, tanto a nivel bdsico como intermedio.

- De la evaluacion readlizada a la actualizaciéon del Proceso de Gestion de Atencion al
Ciudadano, su caracterizacién y procedimientos, se pudo evidenciar que de catorce
(14) procedimientos evaluados, trece (13) se encuentran actualizados y uno (1) por
actualizar. (PLE-MA-06 MANUAL PQRS — Resolucion del 06/09/2019).

- Dos documentos tienen nombres distintos en el portal frente al cddigo asignado; “*GA-

FT-43 Registro de atencién al ciudadano” y cédigo AC-FT-43 y el “AC-MN-05 Manual de
servicio al Ciudadano” y cédigo PLE MA-05.
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El procedimiento objeto de auditoria de “AC-PD-09 Procedimiento Administracion y
Andlisis de Peticiones, Quejas, y Soluciones - PLE-PD-09" del 07/12/2016, ya no se
encuentra en el mapa de procesos y fue reemplazado por el de *Administracion y
Andlisis de Peticiones Ciudadanas - Codigo: AC-PD-09 del 04/08/2021.

INFORME FINAL DE AUDITORIA
AUDITORIA DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

Se concluye que se han realizado las actuadlizaciones de los procedimientos, en
atencion a los lineamientos de la Oficina Asesora de Planeacion, quedando un Unico
documento que estd vinculado con una Resolucion 479 del 04/09/2019 “por la cual se
actualiza el “Manual de Recepcion y Tramite para las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias — PQRS, ante el Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climatico
—IDIGER".

Frente a la valoracién de criterios diferenciales del nivel infermedio de la Politica de
Servicio al Ciudadano criterio 1.10 “Asignar uno o varios gestores de servicio a la
ciudadania”, actualmente en las dependencias de la entidad no se encuentran
personas designadas con el rol de Gestor de Ciudadania. Por lo que se recomienda
definir un mecanismo para que se cuente con un rol de gestor de ciudadania por
proceso, principalmente en las dependencias misionales y aquellas con mayor
contacto con ciudadanos.

Frente a la valoracién de criterios diferenciales del nivel intermedio de la Politica de
Servicio al Ciudadano criterio 1.49 “Identificar y establecer la promesa de valor de la
entidad con el ciudadano”, no se identifica una promesa de valor a la fecha. Se
recomienda analizar este item y disponerlo como implementacion del nivel intermedio
en criterios diferenciales.

6.2 HALLAZGOS - OBSERVACIONES

7.

TEMA: GESTION ATENCION AL CIUDADANO
OBJETIVO ESPECIFICO HALLAZGOS Y OBSERVACIONES PAGINA

Objetivo especifico: Evaluar si el lopSERVACION 1: Se observan errores
diseno y ejecucion de los contiroles 4 registro en el aplicativo CORDIS en
del Proceso de Afencion allos radicados — 2021ER4154 vy
Ciudadano responden a los criterios p021ER2455, dado que se fipificaron 1
establecidos para ,eI generar und |como PQRS en la plataforma y al
adecuada afencion a las PQRS kener  esta  tipificacion  requieren

durante la vigencia del 1 de enero al fespyesta asociada en el aplicativo.
30 de junio de 2021.

RECOMENDACIONES

Frente al PLE-MA-06 MANUAL PQRS” - Documento que estd vinculado con la Resolucion
479 del 04/09/2019 “Por la cual se actualiza el “Manual de Recepcidn y Trdmite para
las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias — PQRS, ante el Instituto Distrital de
Gestidon de Riesgos y Cambio Climdatico — IDIGER”, se recomienda gestionar los trdmites
juridicos para su actualizacion, derogacion o el mecanismo aplicable.

22



Cédigo: EI-FT-09
Version: 6
P&gina: 23 de 23

Vigente desde:
16/03/2021

INFORME FINAL DE AUDITORIA
AUDITORIA DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

Se recomienda continuar con la revision, actuadlizacién e implementaciéon de los
documentos, en aras de contar con un soporte documental idoneo de la Politica del
Servicio al ciudadano y el Proceso que lo desarrolla “Atencion al Ciudadano”.

Aunque se tienen dispuestos los tres los canales de recepcion, se recomienda incluir
dentro del Formato de Control de Atencion del Defensor - PLE-FT-35, el registro de
atencion por correo electronico defensordelciudadano@idiger.gov.co, lo anterior con
el fin de mantener un control de registro de todos los canales dispuestos del Defensor del
Ciudadano o evaluar la funcionalidad de este registro, ya que en el periodo evaluado
no se identifico su utilizacion.

Frente a los resultados obtenidos en el Informe de Encuestas de Percepcion de Atencion
a la Ciudadania del Instituto Distrital de Gestion de Riesgo y Cambio Climatico- IDIGER |
Semestre de 2021, se recomienda que, una vez identificados aquellos criterios con
evaluacidén no satisfactorias, se tomen acciones pertinentes que conduzcan incrementar
los porcentajes de la atencion recibida por parte de los ciudadanos.

Se recomienda a los responsables de la implementacion de la “Politica de Servicio al
Ciudadano”, tomar las medidas necesarias que conduzcan a cumplir con lo establecido
en los criterios de evaluacion y alcanzar progresivamente el nivel intermedio establecido
en los criterios diferenciales del Manual Operativo para la Implementacion del MIPG v4
ano 2021.

Nota: El andlisis de este informe, se fundamentd en las evidencias remitidas frente a las solicitudes de informacidn
(comunicacién interna 20211E3026 del 09/08/2021), desarrollo de las pruebas de recorrido y auditoria, informacion
publicada, pdgina WEB del IDIGER, Base PQRS con corte al 31/06/2021, asociada con el alcance de la auditoria y no se
hace extensible a otros soportes.

Nombre vy firma del Equipo Auditor Nombre vy firma del Jefe de Confrol
Interno
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Lilia Carolina Ibarra Romero _@;
Profesional Universitario Oficina de Control Inferno. »

Diana Karina Ruiz Perilla
Jefe Oficina de Control Interno.

jfjéf,r%f

Karol Pierangely Salinas
Profesional Contratista Oficina de Control Interno.

Fecha: 28/09/2021 Fecha: 28/09/2021
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