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MEMORANDO
4000
PARA: Dr. MAURICIO DIAZ LOZANO
Defensor del Ciudadano
DE: Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe Definitivo de Auditoria al Proceso de Atencion a la Ciudadania

Para su conocimiento y fines pertinentes, me permito remitir el informe definitivo de
auditoria interna correspondiente al Proceso de Atencién a la Ciudadania, una vez surtida la
. respectiva reunion de cierre de conformidad con el procedimiento de auditorias internas E-
AUD-PR-001.
Por lo anterior y de acuerdo con el procedimiento de Mejoramiento Institucional, invitamos
radicar dentro de los 15 dias calendario al recibo de este comunicado, en la Oficina de
Control Interno, el plan de mejoramiento por procesos (E-MEJ-FT-005), con las situaciones
encontradas producto de la auditoria de la vigencia 2016 primer semestre, describiendo las
acciones de mejora a implementar en este proceso.

Cordialmente,

. GUSTA REIRA
Jefe Oficina de Control Interno

Anexo: Informe Definitivo 9 folios a doble cara con la informacion.

Elaboro: Bleidys Polo U - (‘nmtrulisluQ)qb ﬁ?ﬁ

Reviso y aprobo: Gustavo Olaya Ferreira — Jefe Oficina de Control Interno

Cra. 27A No. 63B - 07
Tel. 3100411
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INFORME DE AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE ATENCION AL
CIUDADANO (SISTEMA DE DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES-
SDQR)

1. INTRODUCCION

El Decreto 2641 de 2012, que reglamenta el articulo 73 y 76 de la ley 1474 de 2011, dispone la
herramienta “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano” la cual en su Cuarto Componente: “Mecanismos Para Mejorar la Atencion al
Ciudadano” aborda los elementos que deben integrar una estrategia de servicio al ciudadano, asi

. como estandares para la atencion de denuncias y peticiones (quejas, reclamos y/o sugerencias) para
mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites y servicios que se ofrecen a los ciudadanos y
garantizar su satisfaccion.

En el mismo sentido la Alcaldia Mayor de Bogota establecié lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del
Distrito Capital mediante el Decreto 371 de 2010, y en su Articulo 3 establecid los lineamientos
para garantizar por parte de las Entidades del Distrito, la prestacion de servicios en condiciones de
equidad, transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de los
mismos y el facil acceso a estos. A su vez da competencia a la Veeduria Distrital para realizar
seguimiento al cumplimiento quien mediante Circular 03 de 2011 estable los lineamientos a tener
en cuenta en las auditorias internas de gestion, establecidos en el precitado Decreto.

Por otra parte, la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., implement el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, como una herramienta gerencial y de control que permite conocer
las inquietudes de la ciudadania con respecto a los servicios prestados por las diferentes entidades
' y organismos distritales y obtener informacién cuantitativa acerca de los requerimientos
presentados por los ciudadanos a través de los diferentes canales de atencién, lo que permite
evaluar y optimizar constantemente la gestion institucional, adecuandola a las nuevas exigencias
ciudadanas, con el fin de evaluar y adoptar las medidas oportunas para mejorar el desempefio de
cada entidad. Por lo tanto, se requiere que por parte de cada entidad se lleve a cabo el control y
seguimiento permanente a la gestion de quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion
que diariamente manifiestan los ciudadanos y ciudadanas.

El presente informe tiene como proposito dar a conocer los resultados del desarrollo de la auditoria
al Proceso de Atencion Ciudadana en relacion al Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS
los procedimientos y normatividad que lo regulan, asi como también las actividades adelantadas en
el Plan de mejoramiento correspondiente a la actual vigencia.
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2. CRITERIOS DE LA AUDITORIA

- Constitucion Politica de Colombia de 1991

- Ley 87 de 1993 - Normas para el ejercicio de Control Interno en las entidades y organismos del
estado

- Decreto 4485 del 2009 Norma Técnica de Calidad de la Gestion Ptablica NTCGP 1000:2009

- Decreto 943 de 2014. Modelo Estandar de Control Interno MECI 1000:2014.

- Resolucion No. 183 de 2011, por la cual se actualiza el Manual del Sistema Integrado de
Gestion del Idipron - SIGID

- Norma Técnica Distrital NTD-SIG 001:2011

- Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcion

- Decreto 371 de 2010 - Prevencion de la Corrupcion

- Directiva 02 de 2005 - Politica de Servicio al Ciudadano

- Ley 1755 de 2015 - Términos para resolver las distintas modalidades de peticion

- Directiva 03 de 2007 Establecimiento del defensor del ciudadano

- Documento 02 de 2005 - SECRETARIA GENERAL. Manual del Servicio al Ciudadano

- Procedimientos y Politicas establecidas por el Instituto

- Decreto 2641 de 2012 - por el cual se reglamentan los art. 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011

- Guia participacion ciudadana A-ACI-DI-001

- Decreto 019 de 2012 - Ley Antitramites

- Circular Interna 007 — Cumplimiento de términos legales vigentes para respuestas de
Proposiciones, Derechos de peticion e Informes a Congresistas.

- Decreto 1166 de 2016 - Relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente.

3: OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Hacer seguimiento al proceso de Atencion a la Ciudadania con respecto a la oportunidad y
coherencia en las respuestas a los requerimientos ciudadanos recibidos a través del aplicativo
SDQS y ¢l buzodn de quejas reclamos y sugerencias ubicados en las UPIS del Instituto, verificando
el cumplimiento del marco normativo y los procedimientos que lo soportan.
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4. ALCANCE

Verificar para el primer semestre de la vigencia 2016 la oportunidad, eficacia y calidad en las
respuestas a los requerimientos de la ciudadania a través del SDQS, de conformidad con la Ley
1755 de 2015, la Ley 1474 de 2011 y el Decreto 371 de 2010.

S, EQUIPO DE TRABAJO

Bleidys Polo Urrutia - Contratista

6. METODOLOGIA APLICADA

La metodologia que se aplicd en esta auditoria a fin de verificar la efectividad del SDQS, se
realizo teniendo en cuenta los procedimientos internos, Plan de accion y los tiempos de apertura a
buzones en las diferentes unidades, muestras aleatorias para la revision de las diferentes peticiones
realizadas al Instituto a fin de obtener evidencia suficiente, confiable y util que puedan evidenciar
los resultados de la misma y su cumplimiento.

Es de anotar que los estudios y el andlisis sobre el contenido de esta auditoria, se encuentran
debidamente documentado en papeles de trabajo los cuales reposan en los archivos de la Oficina
de Control Interno.

. CONTEXTO DEL PROCESO A AUDITAR

El Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS, es una herramienta virtual por la cual se
interponen quejas, reclamos, solicitudes de informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones,
denuncias por corrupcion, que puedan afectar intereses individuales o de la comunidad, con el
objeto de qué las entidades Distritales emitan una respuesta oportuna, o den inicio a una actuacion

administrativa segun sea el caso.

El Instituto Distrital para la Nifiez y la Juventud IDIPRON ha dispuesto de canales de
comunicacion con el ciudadano de manera presencial en la oficina de Atencién al Ciudadano tales

COmo:
Medio escrito en la ventanilla tnica de radicacion de correspondencia.
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Buzones de quejas y reclamos situados en las diferentes unidades de proteccion integral del
Instituto y comedores comunitarios.
Via telefonica: 0180000113604 Linea gratuita y 2112287.
Correo electronico: atencionciudadano(@idipron.gov.co y defensorciudadano@idipron.gov.co
Pagina Web del Instituto — www.idipron.gov.co

8. ESTADO DE LOS HALLAZGOS VIGENTES

Se hizo seguimiento a Planes de Mejoramiento de vigencias 2012, 2014 y 2015 producto de las
auditorias de gestion efectuadas durante estas vigencias, evidenciando que a la fecha quedan 2
hallazgo pendientes por cerrar:

Toescurer

|avance

Legalizar la oficina

En cuanto a la

NACIONAL EN

Diciembre se

Auditoria |de  atencion  al legalizacion de la
interna ciudadano en el|Realizar  solicitud a oficina de evidencia
2012 proyecto de | talento Humano para la que esta se encuentra
reestructuracion  de | Oficina de Atencion al | N/A X debidamente
la planta de personal | Ciudadano seglin legalizada, por lo
y estructura | Auditoria Interna. anterior se procede a
organizacional de la cerrar el presente
entidad. hallazgo.
Auditoria | Disefiar mecanismos Verificada la
? : ; : Informe : G
interna para medir la| Publicar en el link de EEasds G 6 informacion se
2015 satisfaccion de las | atencion al ciudadano el Fink evidencia
respuestas dadas a|informe relacionado con publicacion del
sus solicitudes. la encuesta de percepcion X informe durante el
de atencion a la primer semestre de
ciudadania que se elabora 2016, por la cual se
anualmente. procede a cerrar el
i 2 : 5
dang20Ig.pdi presente hallazgo.
El procedimiento de El dia 16 de se evidencia la
Atencion a ) i Octubre de 2014, actualizacion en los
e AC: Realizar consulta de D ey -
Requerimientos e ; Se solicité al area procedimientos con
. la Normatividad vigente
Ciudadanos se . de el fin de dar alcance
en la Secretaria de st
encuentra Gobierno comunicaciones a la CIRCULAR
desactualizado  de| - Lo publicacion en la EXTERNA No. 001
. 2 Realizar las |7 .
conformidad con la actualizaciones necesarias | PA2iNa X DE 2011,
CIRCULAR o ok rcceclimiemc;s dé Institucional de la teniendo en cuenta
EXTERNA No. 001 Atenciﬁl; . base de datos que se encuentra
Auditoria | DE 2011, del B edinstinisiing SDQS del mes de publicado en la
interna CONSEJO ASESOR Cil?dadanos Octubre de 2014. pagina el II trimestre
2014 DEL  GOBIERNO ’ El dia 10 de 2016 de acuerdo a la

actividad N° 19 del
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MATERIA DE solicita la procedimiento

CONTROL
INTERNO DE LAS
ENTIDADES DEL
ORDEN
NACIONAL N
TERRITORIAL, en
relacion  con  la
publicacion del
registro publico
sobre derechos de
peticion que le sean
formulados a la
entidad. Este registro
deberd ser publicado
en la pagina WEB u
otro  medio  que

permita a la
ciudadania su
consulta Y

seguimiento.

publicacion de la
base de datos
SDQS del mes de
Noviembre de
2014.

Atencion a
Reguerimientos
Ciudadanos; por la
cual se procede a
cerrar el presente
hallazgo.

Se evidencia que no
se realizan
actividades de
retroalimentacion en
las  unidades de
proteccién  integral
en relacion con el
proceso, sus
actualizaciones,

responsables  sobre
las  funciones y
competencias de la
persona  designada
en el IDIPRON
como Defensor del
Ciudadano como
garante  de sus
derechos, asi como
su ubicacion y forma
efectiva de contacto,
incumpliendo con lo
establecido en el
item No. 2 del
articulo 3° de los
procesos de atencion
al ciudadano, los
sistemas de
informacion y
atencion de las
peticiones,  quejas,

Realizar en las jornadas
de apertura de buzon de
Quejas y Reclamos la
retroalimentacion de todos
los temas incluyendo, los
canales de
comunicaciones, la figura
del defensor del
ciudadano, sus funciones
y nimeros de contacto,
dejando copia de acta de
apertura y listado de
asistencia a la
capacitacion.

A la fecha 31 de
marzo de 2016 se
han realizado un
total de 17
capacitaciones en

las Unidades de
Proteccion
Integral,
Convenios y

Comedores.
Durante el I
Trimestre 2016 y
a la fecha 27 de
Junio de 2016 se
han realizado un
total 20
capacitaciones en
las Unidades de
Proteccién
Integral y
Comedores
Comunitarios.

Se evidencia en los

soportes que
adjuntan para el
presente

seguimiento,
aplicacion de las
acciones de mejora
establecidas
mitigando la
situacion encontrada.
Se procede a cerrar
el presente hallazgo.
Se recomienda
seguir  socializando
los temas
relacionados con
atencion a la
ciudadania, SDQS
con el fin de mostrar
la gestion del
proceso en todos los
proyectos del
Instituto.
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reclamos y

sugerencias de los
ciudadanos, en el
distrito capital, del
Decreto 371 de 2010
y lo dispuesto en el
MECI numeral 1.2.2
Modelo de
Operacion por
procesos en cuanto a
la Divulgacion de los
procedimientos.

El  proceso  de| Disefiar

el cumplimiento de
objetivos, lo anterior
incumpliendo con el
numeral 1.2.4
Indicadores de
gestion del MECI y
8.2.3 Seguimiento y
medicion  de  los
procesos de la
NTCGP 1000:2009.

Atencion a la | indicadores que permitan | marzo de 2016 se
Ciudadania no | evaluar oportunidad, | definieron 3
cuenta con | calidad y satisfaccion de | indicadores, con
indicadores de | los ciudadanos. frecuencia de
gestion que permitan medicion

medir la eficiencia y trimestral y
efectividad con el fin anual. +  Se
de evaluar impacto encuentra

de la gestion para la legalizado ante la
toma de decisiones y O.AP. 3
realizar el indicadores
seguimiento y relacionados con
mejora continua para calidad.

e implementar|5. A la fecha 1 de

oportunidad y
satisfaccion, los
cuales reposan en
el listado de
indicadores de la
Entidad. Carpeta
compartida
0.AP.
Adicionalmente
se actualizo la
caracterizacion
del proceso que
se encuentra en
proceso de
aprobacién  por
parte del lider del
proceso.

Con el informe
de la gestion del
proceso Atencion
a la Ciudadania
del primer
Trimestral de la

Se realiza
verificacion  de la
actualizacion a la
caracterizacion  del

proceso,
evidenciando que
actualmente se
encuentran

disefiados los
indicadores para

medir oportunidad y
calidad en relaciona
quejas y reclamos,
razon por la cual se
procede a cerrar el
presente hallazgo se

recomienda su
implementacion  y
seguimiento.
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vigencia 2016, se
realiza
seguimiento a los
indicadores  de
calidad y
oportunidad  en
las  respuestas.
Con informe del
II. Trimestre de
2016, el cual se
entrega mediante
oficio
2016IE5391 del
23 de Junio de
2016 se realiza
seguimiento a los
indicadores  de
Calidad y
Oportunidad  en
las  respuestas.
Con informe En
cuentas de
percepcion
entregado
mediante  oficio
20161E5339 de
fecha 21 de junio
de 2016 se
realiza
seguimiento  al
indicador
relacionado con
la satisfaccion de
las respuestas.

9

DESARROLLO DE LA AUDITORIA

REVISION Y ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

Con el fin de verificar el cumplimiento a los plazos establecidos para dar respuesta a las peticiones
que se radican a diario al Instituto mediante los distintos canales de informacion durante el primer
semestre de la vigencia 2016 y poder determinar la oportunidad y calidad de las respuestas, se
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solicito al area de Atencidn a la ciudadania los informes mensuales, trimestrales, asi como la base
de datos Control de Requerimientos Ciudadanos donde se registran todos los requerimientos.

» Oportunidad en las Respuestas
La Ley 1755 de 2015 menciona los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones,
en relacion al procedimiento Afencién a requerimientos ciudadanos los siguientes plazos son los

maximos, establecidos por la Ley para dar respuesta:

» Quince (15) dias hébiles siguientes a la fecha de recibo de la peticion para contestar quejas,
reclamos y manifestaciones.

» Diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de recibo de la solicitud para contestar
peticiones de informacion. .,

» Treinta (30) dias habiles siguientes a la fecha de recibo de la peticién para contestar
consultas.

A continuacion se muestra el cuadro con la relacion de requerimientos radicados al Instituto
durante el primer semestre 2016 clasificados por tipo:

CONTROL DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS

o DE [PRIMER  TRIMESTRE | __ .. S
REQUERIMIENTOS (2016 EGUNDOSEN S | oTAL
s Enero | Febrero Marzo  |Abril | Mayo | Junio
Felicitacion 1 0 0 0 1 2 4
Solicitud de Copia 1 1 0 0 0 0 2
Solicitud de

] - - o]
Informacion = 2 2 & I & 14
Reclamos 3 ) 4 6 13 4 35
Peticion Interés i
General . > 2 0 ! ! 14
Queja 4 7 2 1 7 7 28
Sugerencia 6 3 10 7 11 2 39
Peticion Interés
Particular 1 12 L 4 () 11 68
Total General 34 36 34 21 50 29 204

Se puede observar que de acuerdo a la tipologia, con mayor niimero de requerimientos durante el
semestre fueron en su orden peticiones de interés particular (68), Sugerencias (39) y los Reclamos
(35), correspondientes a las areas y/o proyectos de Mision Bogotd, Submétodos y el convenio de
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Bafios Publicos, asi mismo se puede concluir que el mes de mayo fue donde se presenté el mayor

namero de requerimientos.

Por otra parte y de acuerdo al analisis de la informacion contenida en el Control Requerimientos
Ciudadanos que tiene como proposito controlar todos los requerimientos, se evidencia que de los
204 requerimientos presentados por los ciudadanos en el periodo evaluado, 10 se contestaron por

fuera de términos asi:

PROCESD ATERGION A LA SIUGADANIA
FoanaTo CONTRDL DE REQUERIMIENTOS CIUADANDS.
| FEOW P | o
estacaren | A | acheso el o
bt L INFSCH ; LEST
REQ o
£l 5
| wemois | Awnad I2em-l6 | Teree1 | fpresents doresho de puliie sclidandy cenflsaden del o eTRATIVOS | SUBETHAY
[Pagos. | A Mrminos |
N rverpeime Aeesche s pefioiin obtands b deifs caneruar] NESION ki Fuernde |
Tl endds | 200ERIE | Heeneel lé | 18618 S ADMIKISTRATIVOS eI
prasy g e + (e el programa def cual o sacerm por deserciie, AN ACRRMITRALTIGN - iyl | RN M3 1 -
S f— S — | —
MGG | Asendo A OLfel6 | 1216 | 2hfibls | ROCID CARDENA TS AtMENtsTRATIVDS | BAP0S WER BAR | 1 Fotnnes
FURLICOS vémincs
| . X HAROS & Furra de
3 ‘ o s tondide | WIGRERAD | 0Mchels | 2feh16 | 1beis TEMAS ADMINISTRATIVO BSCRITE BAR 1
» HES £ L2 Atendid R i 5-fa ADMINISTRATIVOS BURLICOS ESCHE AR [ 1 et
o OFICK) 206RE S
| ERIA TAULA FUNCHKNARIC 10 AROS 2
3 JUEIA G0 | Almdd | 0IGERAN | OMfebild b eleh Tt\-xln- b 1 T \1|.=.kr}\g[r}"lrl'|—-| o '~|B11"- Ifj': ‘ ESCRITO DEFECHA S | BAR K3 (1] If*" %
| - | i = FERRERD. 2016 o
| |
| |
|
| 1o o
| | oFcm Mz i
a2 B TEERTINNG i A 02- (k- 16 Tefeb-16 | 2H-feb-16 ANONTMEC TEMAS ADMINISTRATIVOS | DIRECCHON WEB | DEFECHA M DR I PR
| FEBRERD. 216 <
|
| s ) B I P de
1 RECLAMO | 62520006 | Atesids | FAGOM | tiabeld | Sheupts | D3eapes | MIGLEL ZAPATA TEMAS ADMINISTRATIVGS | DIRECCRON WET <3 19 :
temnis
| |
[ |
PETE & =,
it OFETI0 2016EENS} Fuera de
m 5 I R 4 5 5 Sl ANONINEY 3 ADMINISTRATIVOS | DIRECCION E 1 ¢
2 1 s 16 5l n ! nageh | (i ANONINE 1AS ADMINISTRATIVOS | DiREC WEE e Thigans | P 0 e
PARTICLL
|
|
|
: _ T ] e s (e ; i OESARROLLO | o Fuiera de
n 7 3 2483 Atendids SRS [ T Tt | Heplh ANGH Pt 3R v
|
e DESARROLLO Fa de
) Meshds | teemmor | tnjets | onjas Ml TEMAS ADMINISTRATIVDS | DO SCRETG |
e i Mesbds | 16ERm | 1 e | Ikaels s ApsmsTRATvDS | S0 TR | e | g

Al respecto no se evidenci6 acciones de mejoras por parte del proceso y coordinador para evitar se
repita nuevamente el incumplimiento de los términos establecidos por la ley.
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» Claridad en las Respuestas

En materia de la Calidad y Claridad en las respuestas dadas a la ciudadania por parte del Instituto,
se tom6 una muestra de la base de datos Control de Requerimientos Ciudadanos de la vigencia
auditada para determinar si las respuestas que se remitieron fueron de fondo y coherentes con su
contenido tematico, analizada la informacion se evidencia que en cuanto a la calidad y claridad en
las respuestas de los diferentes tipos de requerimientos estas fueron contestadas de manera clara,
de fondo de acuerdo a los lineamientos normativos.

ENCUESTAS DE PERCEPCION

De conformidad con el marco normativo que lo regula. el Instituto formuld y aplico la Encuesta de
Percepcion del Servicio a la Ciudadania en el primer semestre de 2016, con el proposito de
establecer la percepcion de los ciudadanos frente a las condiciones y calidades de las respuestas
emitidas; una vez revisadas, se encontraron estas observaciones:

» Existen varias encuestas diligenciadas por una misma persona.

» En algunos casos no se diligenciaron los datos personales de las personas quienes
elaboraron la encuesta.

» El total de encuestas realizadas (54 encuestas) como muestra para determinar la calidad en
el servicio, no es lo suficientemente amplia para medir en términos de calidad y
oportunidad la gestién realizada en el area responsable.

» El formato de encuesta no contiene los campos de fecha y lugar de aplicacion.

En cuanto al informe de analisis relacionado con la informacion de las encuestas aplicadas
realizado por el area de atencion a la ciudadania, seflala que se realizaron 86 encuestas cuando en
realidad se evidenciaron 54 en fisico, por cuanto no es posible determinar en qué grado de
satisfaccion se encuentran los ciudadanos en cuanto al servicio prestado por el area de atencion a
la ciudadania en términos de oportunidad, amabilidad y claridad.
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Indicadores de gestion

Frente a los indicadores de gestion con que cuenta el proceso para medir la eficiencia y eficacia del
desarrollo de la gestion, se evidencia que actualmente se encuentran diseflados en su
caracterizacion indicadores relacionados con Requerimientos identificados carentes de Claridad,
Calidez y Coherencia, Requerimientos contestados dentro de términos y Ciudadanos con nivel de
respuesta satisfactoria, si bien es cierto su aprobacion fue a partir del mes de junio, en el momento
de la auditoria no fue posible detectar su implementacion, debido a los cambios de funcionarios
encargados de estas actividades y a su desconocimiento de los mismos, lo que no permiten medir
la gestion e implementar correctivos como resultado del seguimiento de la medicion, toda vez que
estos tienen como finalidad el contribuir al mejoramiento en la prestacion del servicio y a la toma
efectiva de decisiones.

9.1 ASPECTOS POR RESALTAR Y MEJORAS EVIDENCIADAS:

Es de resaltar que el Instituto implementd canales de comunicacion que permiten al ciudadano
presentar sus requerimientos, recomendaciones y quejas y reclamos relacionados con la prestacion
del servicio, tales como, medios masivos de comunicacion como redes sociales, pagina web y los
Buzones de quejas v reclamos situados en las diferentes unidades de proteccion integral del
Instituto y comedores comunitarios entre otros.

9.2 OBSERVACIONES

Las encuestas realizadas por el area de atencion a la ciudania para medir la percepcion de los
ciudadanos en la prestacion del servicio, no cumplen con la finalidad o propdsito, por cuanto
alguno no son confiables por carecer de validez en la informacion.

9.3 NO CONFORMIDADES

9.3.1 No se evidenciaron los respectivos seguimientos relacionados con las quejas y reclamos
reiterativos. teniendo en cuenta que en los informes presentados por el proceso de tencion a
la Ciudadania se reporta reiteradamente el mismo tipo de requerimiento a los proyectos de
Mision Bogotd y Bafios Publicos, lo que no garantiza la mitigacion de las causas que
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originan estos requerimientos, incumplimiento de la funcion consagrada en el articulo 9 del
decreto 2232 de 1995.

9.3.2 Durante el periodo evaluado se presentaron respuestas fuera de los términos establecidos por
la Ley por parte del Instituto, evidenciando falta de controles efectivos y eficaces que no

permitan garantizar a la ciudadania respuestas sustanciales y oportunas, incumpliendo lo

establecido en Ley 1755 de 2015 - Términos para resolver las distintas modalidades de

peticion.

9.4 RECOMENDACIONES

Realizar una labor coordinada entre los procesos asociados al de Atencidén al Ciudadano
junto con el Defensor al Ciudadano, en donde se realice retroalimentacion constante de las

actualizaciones realizadas a los instrumentos utilizados.

Disenar una herramienta que permita a la entidad medir y evaluar en tiempo real, eficiente,
oportuno y confiable la satisfaccion de los usuarios del instituto a través de la pagina web,
con el fin de abarcar todas las areas, proyectos y/o unidades del Instituto.
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10. CONCLUSIONES

Como resultado de la auditoria se puede concluir que el proceso de Atencion a la Ciudadania
responde con los lineamientos establecidos por la instancias competentes y las normas que lo
regulan, no obstante, existe debilidades en el seguimiento y puesta en marcha de acciones de
mejora que subsanen las posibles situaciones que faciliten la relacion del Ciudadano- Instituto y
asi garantizar la adecuada prestacion del servicio.
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