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DESCRIPCION GENERAL

Nombre de la Auditoria Seguimiento al tramite de atencion de las Peticiones,
Quejas, Sugerencias y Reclamos.
Tipo de Auditoria Auditoria de Cumplimiento.
Unidad Auditada Proceso de Atencion al Ciudadano.
Lider o Responsable Yamile Borja Martinez, Directora de Gestion
Corporativa.
Fecha de Ejecucion 27 de enero al 25 de febrero de 2022
Periodo Evaluado Segundo semestre de 2021.
Destinatarios = Secretario de Cultura, Recreacion y Deporte y
miembros del Comité de Coordinacion de Control
Interno.

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

1. Verificar que las medidas y politicas de atencion al ciudadano implementadas en la
SCRD se encuentren en concordancia con la normatividad emitida por el Distrito y
el Gobierno Nacional.

2. Verificar la eficacia de las acciones suscritas en los planes de mejoramiento a
partir de los informes de seguimiento a PQRS de vigencias anteriores.
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ALCANCE DE AUDITORIA

Se verificard el cumplimiento de la atencion a las peticiones, quejas, sugerencias y
reclamos que presta la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte de acuerdo con
las normas legales vigentes en el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de
diciembre de 2021. Se hara énfasis en la revision de la oportunidad de las respuestas,
la vinculacién de las respuestas al aplicativo Orfeo y la trazabilidad dentro del mismo.

EQUIPO AUDITOR

Omar Urrea Romero, Jefe Oficina de Control Interno.
Hernan Muriel, Profesional Especializado OCI.

CRITERIOS DE AUDITORIA

Constitucion Politica de Colombia — Art 23, Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion.

Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control
interno en las entidades y organismos del estado, y se dictan otras
disposiciones.”

Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de
erradicar la corrupcién administrativa.

Decreto Ley 2050 de 1995 “Por el cual se suprimen y reforman regulaciones,

procedimientos o trdmites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.”

Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de
trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.”

Decreto Ley 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o

reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracién Publica.”

Ley 2052 de 2020 "Por medio de la cual se establecen disposiciones
transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los
particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion
con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones"
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Decreto 371 de 2010, por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcién en las
Entidades y Organismos del Distrito Capital.

Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Coédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso administrativo.

Decreto 197 de 2014 Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital
del Servicio a la ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.

Ley 172 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del

Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

Acuerdo 630 de 2015 Por medio del cual se establecen unos protocolos para el
ejercicio del derecho de peticion en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y se
dictan otras disposiciones.

Circular 108 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho fundamental
de Peticién y se sustituye un Titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

Decreto 1166 de 2016 Por el cual se adiciona el Capitulo 12 al Titulo 3 de la

Parte 2 del Libro del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Justicia y Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento, y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

Decreto 037 de 2017 Por medio del cual se modifica la estructura
organizacional de la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte y se
dictan otras disposiciones.

Decreto 190 de 2010 Por el cual se regula el procedimiento para las relaciones

politico-normativas con el Concejo de Bogotd D.C y se dictan otras
disposiciones.

Acuerdo 060 de 2001 Por el cual se establecen pautas para la administracion
de las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que
cumplen funciones publicas.

Procedimiento de PQRS, atencion al ciudadano y proposiciones CODIGO: PR-
ATE-01.
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METODOLOGIA

Para el desarrollo de la revisién a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS),
recibidas durante el periodo comprendido entre 1 de julio y el 31 de diciembre de 2021, se
analizara la informacién reportada por la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte en
el link de transparencia por el area de atencién al ciudadano de la Direccion de Gestion
Corporativa y el Sistema de Gestibn Documental ORFEO. Asi mismo, se realizaran
entrevistas al personal que desarrolla las funciones en caso de requerirse. Para adelantar
el seguimiento sobre el cumplimiento de directrices aplicables al proceso de Atencién al
Ciudadano (PQRS), la OCI aplicara las técnicas de auditoria internacionalmente
aceptadas como son, verificacion documental, pruebas analiticas y entrevistas, si hubiera
lugar a ello.

Con base en los reportes publicados en el link de transparencia y acceso a la informacién
publica de la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte (numeral 4.5.) en el periodo
comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2021, se encontraron registradas 6
Informativos, 30 Consultas, 43 Derechos de Peticidn de Interés General, 203 Derechos de
Peticion de Interés Particular, 3 Felicitaciones, 3 denuncias, 12 Quejas, 22 Reclamos, 4
Sugerencias, 405 Solicitudes de Informacién y 20 Solicitudes Prioritarias, para un total de
751 registros.

Se hizo uso de la herramienta sugerida por el Departamento Administrativo de la Funcion
Plblica para determinar el tamafio éptimo de la muestra a analizar y se revisaron
aleatoriamente 33 registros, de acuerdo con los siguientes criterios:

INGRESO DE PARAMETROS
Tamaio de la Poblacién (N) 751
Error Muestral (E) 5%

L. oo Muestra
Proporcion de Exito (P) Optima
Nivel de Confianza 95%

Nivel de Confianza (Z) (1) 1,960
TAMANO DE LA MUESTRA

Férmula 35
Muestra Optima 33

De acuerdo con la revision y andlisis de la muestra definida a través de dicha herramienta
se verificd la oportunidad de respuesta a cada una de las solicitudes, la clasificacion y el
cumplimiento del procedimiento, con los siguientes resultados:

RESUMEN DEL RESULTADO
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No Tema Hallazgo /observacion Posible situacion de riesgo
Al revisar los informes publicados en el link de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
_ del _sc_egundo semestre de 2021, en Io§ Info_rmes de Dificultad en la verificacion
Abreviaturas en los Peticiones, Quejas y Reclamos se evidencia el L
. - A ) : frente al cumplimiento de la
informes de Solicitudes de | uso de abreviaturas en la columna de tipologias . .
1 L gy e respuesta, asi como la claridad
Informacion, Peticiones, que no corresponden con el procedimiento de )
) A ; S en la lectura del informe por
Quejas y Reclamos. atencion al ciudadano Procedimiento de PQRS, . .
Iyt . o N parte de la ciudadania.
atencion al ciudadano y proposiciones Coédigo PR-
ATE-01 v11, ni a la norma de estandarizacion de
las tipologias.
- L De la muestra (33) analizada, se identificaron 11 .
Peticiones sin vincular solicitudes. es decir un 33.33%. sin radicado de Incertidumbre frente al
2 respuesta en el aplicativo ! . o - cumplimiento de la respuesta en
respuesta asociado a la solicitud en el aplicativo P
ORFEO (11) Orfeo términos de ley.
Emisién de comunicaciones sin
Respuestas sin radicado Se evidenciaron tres (3) peticiones sin realizar el | controles de aprobacién segin
3 en el aplicativo ORFEO tramite mediante comunicacién oficial a través del | los niveles de autoridad.
3) aplicativo Orfeo. Pérdida de la memoria
institucional.
Revisados en la pagina web de la SCRD, link de
transparencia y acceso a la mfor_mamon publlpa Falta de disponibilidad y
L . numeral 4.5., se evidencié que el informe (matriz) .
Publicacion de informes Iy ; L - ; oportunidad de acceso a la
4 en pagina web de solicitudes de informacion y Peticiones, Quejas informacion por parte de la
' y Reclamos del mes de agosto de 2021 no fue . ;
- : ciudadania.
publicado como lo determina la norma, Decreto
Distrital No. 371 de 2010, en el articulo 3°.
Revisada la muestra (33) y realizada la busqueda
5 Solicitudes sin respuesta en aplicativo Orfeo, no se evidencia radicado ni | Posible incumplimiento de las

©)

respuesta a 3 (9.09%) solicitudes realizadas por
los ciudadanos.

respuestas en términos de ley.

Resultado del analisis de la muestra
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HALLAZGOS U OBSERVACIONES DE AUDITORIA

ANALISIS COMPARATIVO ENTRE EL INFORME DE PQRS DEL | SEMESTRE
DE 2021 Y EL Il SEMESTRE DE 2021

| SEMESTRE DE 2021

TIPOLOGIA # %
DERECHOS DE | 295 46.97
PETICION

QUEJAS 13 2.07
RECLAMOS 19 3.02
SUGERENCIAS | 2 0.31
CONSULTAS 2 0.31
DENUNCIAS 0 0
SOLICITUDES 241 38.37
SOL COPIAS 0 0
TRASLADO 56 8.91
TOTAL 628 100%
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DERECHOS DE PETICION = QUEJAS

RECLAMOS B SUGERENCIAS
m CONSULTAS DENUNCIAS

SOLICITUDES m SOL COPIAS
B TRASLADO

SEGUNDO SEMESTRE 2021

TIPOLOGIA TOTALES %

INFORMATIVO 6 0.79

CONSULTA 30 3.99

DERECHO DE PETICION DE

INTERES GENERAL 43 5.72

DERECHO DE PETICION DE

INTERES PARTICULAR 203 27.03

FELICITACION 3 0.39

DENUNCIA 3 0.39

QUEJA 12 1.59

RECLAMO 22 2.92

SUGERENCIA 4 0.53

SOLICITUD DE INFORMACION 405 53.92

SOLICITUD PRIORITARIA 20 2.66

SOLICITUD DOCUMENTAL 0 0

AGRADECIMIENTO 0 0

TOTALES 751 100%
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Con respecto al informe del primer semestre de 2021 (628 requerimientos) se observa
gue aument6 el nimero de Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS) ya que en
el segundo semestre de 2021 se reportaron 751 requerimientos.

De igual manera, se evidencia que, comparativamente con el primer semestre de 2021,
los derechos de peticion bajaron, pero las solicitudes de informacion crecieron en un
59.50%

En este punto y conforme la norma de estandarizacién de las tipologias, se recomienda
utilizar en todos los documentos y reportes esta misma denominacion, ya que en los
informes de acceso a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS) se
evidencia el uso de unas abreviaturas (Sl, SP, DPIG, FE, etc.) que no permiten tener
certeza a que tipologia se hace referencia.
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CANALES ATENCION AL CIUDADANO Y TIPOLOGIAS

Revisado el procedimiento, el manual de servicio a la ciudadania y la pagina web 1.10
mecanismos de presentacibn de PQRS, en el link de transparencia, los canales
dispuestos por la Secretaria para la atencion de PQRS, son:

1.Canal Presencial.

2.Canal Telefdnico.

3.Canal Escrito: Ventanilla de radicacion (digitalizado en Plataforma ORFEO)

4.Canal Virtual: 4.1 Plataforma SDQS (Sistema Distrital de Quejas y Soluciones)
4.2 Web de la Entidad: www.culturarecreacionydeporte.gov.co

4.3 Correos electrénicos: atencion.ciudadano@scrd.gov.co;

defensoria.ciudadano@scrd.gov.co

5.Buzén de sugerencias.

%
UTILIZACIO
CANAL OFICIAL TOTAL, RADICADAS N
BOGOTA TE ESCUCHA 292 38.88
ORFEO 110 14.64
EMAIL 343 45.67
PRESENCIAL 6 0.79
TELEFONICO 0 0
751 100
CANALES OFICIALES
500 — 100%
700 9094
600 809
709G o
400 343 50% o
- 292 40% B
300 =
Jo0 309
- 110 2084
100 10%
0 6 0 0%
EMAIL ) ORFED TELEFONICO
TOTAL BOGOTA TE... PRESENCIAL
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De lo anterior, se puede determinar que, de los canales oficiales dispuestos por la entidad
para el segundo semestre de 2021, se utilizé en mayor proporcién el email con un 45.67%
y Bogota Te Escucha con un 38.88%

Observacion No. 1 - Abreviaturas en los informes de Solicitudes de Informacion,
Peticiones, Quejas y Reclamos.

Al revisar los informes publicados en el link de transparencia del segundo semestre de
2021 en los Informes de Peticiones, Quejas y Reclamos, se evidencia una serie de
abreviaturas en la columna de tipologias que no corresponden con el procedimiento de
atencion al ciudadano Procedimiento de PQRS, atencién al ciudadano y proposiciones
Codigo PR-ATE-01 v11, ni a la norma de estandarizacion de las tipologias, generando
dificultad en la verificacion frente al cumplimiento de la respuesta, asi como la claridad en
la lectura del informe por parte de la ciudadania. (Se hace referencia a abreviaturas como
SlI, SP, DPIG, FE, entre otras)

Respuesta Atencién al ciudadano:

Frente a esta observacion la Direccion de Gestién Corporativa, mediante comunicacion
20227000083773 de febrero 24 de 2022, no sefialé objecion alguna. En consecuencia, se
mantiene la observacion en el informe final.

GESTION DE LAS PQRS EN LA SCRD

De la muestra revisada y analizada se evidencia que las peticiones fueron atendidas
dentro de los términos legales. No obstante, se encontraron debilidades en el disefio o
implementacién de controles frente a la gestion, control y seguimiento de las peticiones,
las cuales se presentan a continuacion:

Observacién No. 2 - Peticiones sin vincular respuesta en el aplicativo Orfeo.

Al analizar la gestion de las PQRS realizada por medio del sistema de gestion documental
ORFEO, frente a la oportunidad de las respuestas, de la muestra (33) se identificaron 11
solicitudes, es decir un 33.33%, sin radicado de respuesta asociado a la solicitud,
situaciébn que evidencia debilidad en la implementacion del control disefiado en el
procedimiento de atencién al ciudadano Procedimiento de PORS, atencidn al ciudadano y
proposiciones Coédigo PR-ATE-01 v11, que en su actividad No 12 establece que: “Una
vez atendida la PQRS oportunamente se debe vincular la respuesta a la PQRS asignada
inicialmente, informar por ORFEO a Derechos de Peticion, cerrar y archivar en sus
expedientes y realizar el cierre en la plataforma ORFEQO y SDQS”. Lo anterior genera
dificultad en la verificacion y en la trazabilidad de la informacién e incertidumbre frente al
cumplimiento de la respuesta dentro de los términos definidos por la normatividad vigente.
Esta situacién fue observada y comunicada en el informe del periodo anterior (Radicado
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20201400141123 Fecha 18-08-2020) y de igual manera se observé en el informe del
segundo semestre de 2020 radicado 20211400248263 de agosto 30 de 2021 y en el
informe de auditoria del primer semestre de 2021 con radicado No. 20211400279273 del
23 de septiembre de 2021, razén por la cual se recomienda tener en cuenta para la
formulacion del respectivo plan de mejoramiento.

Los casos observados son los siguientes:

TIPOLOGIA MEDIO Radicado entrada | Radicado salida
DERECHO DE PETICION
DE INTERES PERONAL EMAIL 20217100156732| 20212400123521
DERECHO DE PETICION BOGOTATE
DE INTERES PERONAL ESCUCHA 20217100193342
SOLICITUD DE
INFORMACION ORFEO 20217100095032
SOLICITUD DE
INFORMACION ORFEO 20217100122372| 20213300100481
SOLICITUD DE BOGOTATE
INFORMACION ESCUCHA 20217100134862| 20217300269213
SOLICITUD DE
INFORMACION EMAIL 20217100143772
SOLICITUD [?E
INFORMACION EMAIL 20217100163632
DERECHO DE PETICION
DE INTERES GENERAL EMAIL 20217100160612| 20213300138331
DERECHO DE PETICION
DE INTERES GENERAL EMAIL 20217100199782| 20223300000011
SOLICITUD PRIORITARIA ORFEO 20217100089752 | 20217100085931

Respuesta Atencién al ciudadano:

La Direccién de Gestion Corporativa, mediante comunicacién 20227000083773 de febrero
24 de 2022, respecto a esta observacion indicé lo siguiente:

“En atencién al informe citado en el asunto, me permito solicitar la revisién y el retiro de las
observaciones que citamos a continuacion, teniendo en cuenta los argumentos que se exponen.

Observacion No. 2: Peticiones sin vincular respuesta en el aplicativo Orfeo. (...)
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Teniendo en cuenta que el proceso de Relacion con la Ciudadania es transversal, las
observaciones deben ser dirigidas a cada una de las dependencias que incumplieron lo dispuesto
en la Circular 35 de 2021, que establece la vinculacion de las respuestas con las peticiones
radicadas.

El proceso de Relaciéon con la ciudadania ha actuado con la debida diligencia, al realizar muestreo
de las respuestas para evidenciar, ademas de los criterios de calidad y oportunidad, la vinculacién
de respuestas y ha realizado memorandos dirigidos a las dependencias que incumplen. Se
adjuntan los soportes.

No es posible tomar la totalidad de radicaciones que ingresan a la entidad, por lo que se ha
determinado una muestra para realizar el seguimiento.

De otra parte, respecto a las radicaciones 20217100193342, 20217100163632 y 20217100189422,
no cuentan con una respuesta de vinculacion por cuanto, de acuerdo con lo establecido en el
Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, los traslados entre entidades distritales se
realizan directamente a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota te Escucha,
tal como se muestra a continuacion (...)

En cuanto a las radicaciones 20217100095032 y 20217100143772, estas cuentan con radicado de
salida en el aplicativo ORFEO, con numeros 20213300085351 y 20212400116231
respectivamente”

Respuesta Oficina de Control interno:

Una vez realizada la verificacién de los radicados objeto de observacion, no se evidencia
gue las respuestas se encuentren vinculadas a los radicados de entrada. Por lo sefialado,
se mantiene la observacion.

De otro lado, respecto de las demas afirmaciones de la respuesta sefialada, es preciso
indicar lo siguiente:

e Efectivamente el proceso de Relacion con la Ciudadania es transversal y todas las
areas de la Secretaria deben aportar para que las reglas sobre atencién de PQRS
se atiendan de acuerdo con el procedimiento y, entre otras, se realice
correctamente la vinculacion de las respuestas. Adicionalmente, al duefio del
proceso le corresponde hacer las validaciones necesarias para verificar que este
tipo de reglas se cumplan.

e Considerando que este hallazgo ha sido reiterativo (informes con radicados
20201400141123 del 18 de agosto de 2020, 20211400248263 de agosto 30 de
2021 y 20211400279273 del 23 de septiembre de 2021) es importante que las
acciones que se formulen en el instrumento de mejora sean efectivas para atacar
la causa raiz que esta originando lo observado.
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Observacién No. 3 - Respuestas sin radicado de salida en el aplicativo Orfeo.

De la muestra analizada de PQRS, se evidencié que las solicitudes de informacion y los
derechos de peticion relacionados a continuacion, no evidencian radicado de salida de las
respuestas al peticionario y no se realiza el tramite mediante comunicacion oficial a través
del aplicativo Orfeo, situacion que evidencia incumplimiento al procedimiento de
generacion y tramite de documentos codigo PR-GDF-16 version 5, donde en sus
condiciones generales establece que “Ninguna dependencia esta autorizada para recibir
ni_enviar comunicaciones internas o externas, sin haber realizado el tramite a través del
area de correspondencia, con su debido registro en el aplicativo ORFEQ”", asi como frente

a la actividad No 4 que establece “se _genera radicado en el aplicativo Orfeo que va a
producir_bajo las plantillas establecidas”, generando un posible riesgo de emision de

comunicaciones sin los correspondientes niveles de aprobacion y la pérdida de la
memoria institucional. Los casos son los siguientes:

TIPOLOGIA MEDIO Radicado entrada | Radicado salida
DERECHO DE PETCION
DE INTERES BOGOTATE
PARTICULAR ESCUCHA 20217100193342
SOLICITUD DE
INFORMACION ORFEO 20217100095032
SOLICITUD DE
INFORMACION EMAIL 20217100143772
SOLICITUD DE
INFORMACION EMAIL 20217100163632

Respuesta Atencién al ciudadano:

La Direccion de Gestion Corporativa, mediante comunicacion 20227000083773 de febrero
24 de 2022, respecto a esta observacion indico lo siguiente:

“De otra parte, respecto a las radicaciones 20217100193342, 20217100163632 y
20217100189422, no cuentan con una respuesta de vinculacion por cuanto, de acuerdo con lo
establecido en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, los traslados entre entidades
distritales se realizan directamente a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota
te Escucha, como se muestra a continuacion:
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Eficiencia administrativa y cero papel:

En cuanto a las radicaciones 20217100095032 y 20217100143772, estas cuentan con radicado de salida en
el aplicativo ORFEO, con nimeros 20213300085351 y 20212400116231 respectivamente”

Respuesta Oficina de Control interno:

El manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas en el numeral 5.6 traslado de
peticiones sefiala: “Sin embargo, es deber de las entidades dar respuesta e _informar
sobre cualquier actuacion administrativa al peticionario mediante comunicacion escrita...”
situacion que no se presenté con los radicados 20217100193342, 20217100163632. Por
su parte, se retira el radicado 20217100189422 de la observacion por cuanto en este caso
se evidencia respuesta.

En cuanto a las radicaciones 20217100095032 y 20217100143772, si bien se encuentran
los radicados de salida, no estan registrados en toda la trazabilidad del proceso, lo que
hace imposible verificar si fueron respondidas o no las solicitudes (Se encuentran en
Bogota Te Escucha, pero no estan vinculados en Orfeo).

Por lo sefalado, se mantiene la observacion.

Observacién No. 4 - Peticiones, Quejas y reclamos sin nimero de registro en SDQS
(Bogota te escucha)

Al revisar los Informes sobre acceso a informacién, quejas y reclamos publicados en el
link de transparencia y acceso a la informacion de la pagina web de la SCRD, de los
meses julio a diciembre de 2021, de la muestra analizada (33), se evidenciaron 2
solicitudes sin registro en SDQS (Bogota te escucha) es decir un 6.06%, generando
incertidumbre sobre el adecuado registro en los dos sistemas de informacion (Orfeo -
SDQS) y un posible riesgo de incumplimiento normativo frente al Numeral 3 del Articulo 3
del Decreto 371 de 2010, respecto a la obligacién del registro de la totalidad de las
guejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que reciba cada Entidad, por
los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-SDQS. Esta
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situacion fue observada y comunicada en el informe del periodo anterior (ver observacion
No 1 Radicado 20201400141123 Fecha 18-08-2020) y de igual manera se observé en el
informe del segundo semestre de 2020 radicado 20211400248263 de agosto 30 de 2021,
y en el informe del primer semestre de 2021 con radicado 20211400279273 del 23 de
septiembre de 2021, razén por la cual se recomienda tener en cuenta para la formulacion
del respectivo plan de mejoramiento. Los casos son los siguientes:

TIPOLOGIA MEDIO Radicado entrada Radicado salida
SOLICITUD DE
INFORMACION ORFEO 20217100091392 20213300091021
SOLICITUD
PRIORITARIA ORFEO 20217100089752| 20217100085931
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Respuesta Atencidén al ciudadano:

La Direccién de Gestion Corporativa, mediante comunicacién 20227000083773 de febrero
24 de 2022, respecto a esta observacion indico lo siguiente:

“Solicitamos amablemente, retirar esta observacion por cuanto, las radicaciones a las que se hace
referencia son de la Secretaria de Gobierno y de acuerdo con el Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas, las solicitudes, peticiones entre entidades no deben ser registradas en
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, se registra imagen de la parte
correspondiente del manual:

<Debe

éCuéindo debe registrars
resolverse? eenel

Sistema?

Peticion LQué es?

Peticion entre
autoridades

';@

Respuesta oficina de Control interno:

Se verifican los radicados y efectivamente se corrobora que corresponden a peticiones
entre entidades. Por lo anterior, se procede por parte de la Oficina de Control Interno a
retirar la observacién del Informe Final de Auditoria.

Observacion No. 5 - Peticiones, Quejas y Reclamos sin repuesta.

Al revisar los Informes sobre acceso a informacién, quejas y reclamos publicados en el
link de transparencia y acceso a la informacion de la pagina web de la SCRD, de los
meses julio a diciembre de 2021, de la muestra analizada (33), se evidenciaron 3
solicitudes de informacion es decir un 9.09%, sin repuesta al peticionario registrada en la
plataforma Bogota Te Escucha ni en el aplicativo Orfeo, evidenciando debilidad en la
implementaciéon del procedimiento de PQRS, atenciéon al ciudadano y proposiciones
Cddigo PR-ATE-01 v11, donde en su actividad No 12 establece que “Una vez atendida la
PQRS oportunamente se debe vincular la respuesta a la PQRS asignada inicialmente,
informar por ORFEO a Derechos de Peticion, cerrar y archivar en sus expedientes y
realizar el cierre en la plataforma ORFEQ y SDQS".
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Lo anterior genera dificultad en la verificacion y en la trazabilidad de la informacién e
incertidumbre frente al cumplimiento de la respuesta dentro de los términos definidos por
la normatividad vigente. De igual manera, se estaria incumpliendo con el numeral 3.4 del
manual para la gestién de peticiones ciudadanas: En el proceso de notificacion de la
respuesta: La entidad deber& poner en conocimiento de la peticionaria o el peticionario la
respuesta, a través del proceso de notificacion, para garantizar el derecho de
contradicciébn o de oposicién y del debido proceso. Actualmente, la normativa y la
jurisprudencia han establecido para la Administracion un mandato explicito de notificacién,
gue implica el agotamiento de los medios disponibles para informar al particular de su
respuesta y lograr constancia de ello, por lo cual, en ningun caso se puede dejar a la
persona solicitante sin tener el conocimiento o pronunciamiento de la entidad.

Los casos son los siguientes:

TIPOLOGIA MEDIO Radicado entrada | Radicado salida
SOLICITUD DE
INFORMACION ORFEO 20217100095032
SOLICITUD DE
INFORMACION EMAIL 20217100143772
SOLICITUD DE
INFORMACION EMAIL 20217100163632

Respuesta Atencién al Ciudadano:

La Direccién de Gestion Corporativa, mediante comunicacion 20227000083773 de febrero
24 de 2022, respecto a esta observacion indico lo siguiente:

“Solicitamos por favor, sea retirada esta observacion, por cuanto, las radicaciones cuentan con
respuesta radicada tanto en el ORFEO, como en el Bogota te Escucha, tal como se muestra a
continuacion:

LVLLILVWULTVI L | VUUWTULULL | LVLLLTUWLLVLVL | LVLLILTUWLLIVLYL

AL | MECnConat | Tenalnrls marinnty ‘ Tenalneln mavlnnt

Respuesta Oficina de Control Interno:

Revisados los numeros de radicados Nos. 20217100095032 y 20217100143772 no se
evidencia en la trazabilidad en el aplicativo Orfeo el himero de radicado de salida y en
cuanto al radicado No. 20217100163632, se evidencia que se dio traslado al IDARTES,
pero no se evidencia ni respuesta ni radicado de salida informando al solicitante sobre
dicho traslado, como lo establece el Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas en
el numeral 5.6 - traslado de peticiones, el cual indica: “Sin embargo, es deber de las
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entidades dar respuesta e informar sobre cualquier actuacion administrativa al peticionario
mediante comunicacion escrita...” Por lo sefialado, se mantiene la observacion.
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PLANES DE MEJORAMIENTO VIGENTES DEL PROCESO ATENCION AL
CIUDADANO

Revisada la herramienta de la mejora de la Secretaria, se evidencié a cargo del proceso
de atencién al ciudadano un total de 24 acciones correctivas o de mejora identificadas en
la vigencia 2021, de las cuales 11 se encuentran en estado ABIERTO y 13 en estado
FINALIZADO, las cuales seran objeto de seguimiento con el fin de evaluar la eficacia de
las acciones y emitir concepto de cierre. Las acciones sefaladas son las siguientes:

No | CONSE ACCIONES A REALIZAR | FECHA
CUTIVO HALLAZGO/ NO CONFORMIDAD PRODUCTO LIMITE ESTADO
En la revision realizada al Proceso se | 1. Establecer los lineamientos para
evidencia que la ultima evaluacion de | la medicion de la satisfaccion de
la satisfaccion del usuario fue partes interesadas en la Secretaria
realizada en el mes de abril. El 2. Formular la(s) encuesta(s) para
resultado del indicador evidencia la medicion de la satisfaccion de
medicién hasta el mismo mes. No se | partes interesadas en la Secretaria
ha vuelto a practicar las encuestas 3. Socializar el procedimiento y
1 1041 las cuales se tiene establepidas de herrar_nientas establecidas 31/12/202 ABIERTA
manera mensual. Lo anterior 4. Aplicar la(s) encuesta(s) para la 1
incumple el numeral 9.1.2 de la medicion de la satisfaccion de
norma ISO 9001: 2015. La partes interesadas en la Secretaria
organizacion debe realizar el 5. Consolidar los informes remitidos
seguimiento de las percepciones de | de las areas sobre la percepcion de
los clientes del grado en que se las partes interesadas
cumplen sus necesidades y Verificar la eficacia de la accion
expectativas. conforme a los informes reportados
1. Definir los aspectos claves que
se deben tener presentes en la
entidad para la atencion al
ciudadano.
Inadecuada documentacion del 2. Revisar el procedimiento y
procedimiento. Al revisar las politicas | formatos conexos de atencién al
de operacion establecidas en el ciudadano, para identificar fallas o
numeral 5 condiciones generales, la | vacios de control o de prevencién
descripcién secuencial de las del riesgo
5 1052 aptividades ysu coherenc_:i{:t con el 3. Formular proced_imiento y 31/03/202 ABIERTA
diagrama de flujo, las actividades de | formatos que permitan atender a 2
control establecidas en el lineamentos de la politica distrital
Procedimiento de PQRS, Atencién al | de atencion al ciudadano
Ciudadano y Proposiciones Codigo 4. Socializar en la entidad la
PR-ATE-01 Version 11 vigente desde | politica distrital de atencién al
el 06/09/2020. ciudadano
5. Actualizar el procedimiento de
atencion al ciudadano y los
formatos conexos, para incorporar
los controles adecuados
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Inadecuado registro de modalidades
de las peticiones. Al revisar la gestion
realizada frente a los PQRS durante
el periodo de andlisis, se identificaron
PQRS clasificadas inadecuadamente,
como solicitudes de informacion,
guejas o reclamos que no
corresponde al contenido, segun los
criterios establecidos en el manual

1. Actualizar el procedimiento de
PQRS - atencion al ciudadano y
proposiciones, alineado con el
manual de gestién de peticiones de
la Secretaria General, en el sentido
de incluir la responsabilidad de
revision en las areas
correspondientes, con el fin de que
identifiquen el adecuado registro de
PQRS o soliciten el respectivo

1053 para la gestién de peticiones ajuste. 31/0%/202 ABIERTA
ciudadanas Version 3 de fecha 2. Capacitar sobre el procedimiento
noviembre 2020 emitida por la a los colaboradores de las areas
Secretaria General Alcaldia Mayor de | correspondientes.
Bogotéa Subsecretaria de Servicio a la | 3. Solicitar al Grupo Interno de
Ciudadania y la normatividad vigente, | Trabajo de Gestiéon de Talento
lo que genera un posible riesgo frente | Humano la inclusién de una
al adecuado tratamiento y la capacitacion asociada a la
oportunidad en la respuesta a la normatividad aplicable al
peticién procedimiento de PQRS -atencién
al ciudadano y proposiciones en el
PIC 2022
Informes sobre acceso a informacién,
guejas y reclamos sin numero de
registro en el SQDS Se evidencia
ue en el 18.75 % de los registros de . -
I(; muestra tomada para el agnélisis de 1. Actualizar (.EI, proce_d|m|ento de
lo publicado en el link de PQRS,_Atencu)_n al Ciudadano y
transparencia de la Secretaria de proposiciones |nc|_uyer_1§10 un control
Cultura, Recreacion y Deporte, no se %grﬁgg?gs t'gnvtglgﬁfﬂgﬁ ilza de
encuentra relacionado el nimero de ;
registro de SDQS lo que genera reglq_lstrt(_) y ccéntg)l,f com%en I:)’st
incertidumbre del adecuado registro gzézzi;]\;os € Drieoy Bogota te
en los dos sistemas de informacion 2. Realizar una reunién con el fin 31/03/202
1054 (Orfeo _ SDQS) y generando un d. . ; " ABIERTA
e validar la informacion de las 2

posible riesgo de incumpliendo con el
normativo frente al Numeral 3 del
Articulo 3 del Decreto 371 de 2010
INCUMPLIMIENTO Numeral 3 del
Articulo 3 del Decreto 371 de 2010,
respecto a la obligacién del registro
de la totalidad de las quejas,
reclamos, sugerencias y solicitudes
de informacién que reciba cada
Entidad, por los diferentes canales,
en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones-SDQ

bases de datos de Bogota te
Escucha versus la Matriz de
registro y control dentro de los
primeros 5 dias del mes siguiente
al cierre de cada mes

3. Realizar muestreo de peticiones
con el fin de validar la adecuada
funcionalidad de los sistemas.

Pégina 21 de 31



CODIGO:
PROCESO DE SEGUIMIENTO Y | FRO7FR-SEC AR
EVALUACION DE LA GESTION : [IVACIL T
VERSION: 02 Radicado::
INFORME DE AUDITORIA FECHA: Fotha. 01.03.2022
INTERNA 15/07/21

1055

peticionario y no se realiza el tramite
mediante comunicacion oficial a
través del aplicativo Orfeo, situacion
que evidencia incumplimiento al
procedimiento de generacion y
tramite de documentos codigo PR-
GDF-16 version 5, donde en sus
condiciones generales establece que
“Ninguna dependencia esta
autorizada para recibir ni enviar
comunicaciones internas o externas,
sin haber realizado el tramite a través
del &rea de correspondencia, con su
debido registro en el aplicativo
ORFEQ” asi como frente a la
actividad No 4 que establece “se
genera radicado en el aplicativo
Orfeo que va a producir bajo las
plantillas establecidas”, generando un
posible riesgo de emisién de
comunicaciones sin los
correspondientes niveles de
aprobacién y la perdida de la
memoria institucional.
INCUMPLIMIENTO al procedimiento
de generacion y tramite de
documentos codigo PR-GDF-16
version 5

1. Emitir documento con
lineamientos acerca del
procedimiento de atencién de
PQRS y los mecanismos de
respuesta

2. Programar capacitaciones
mensuales sobre los lineamientos
de la circular y el procedimiento de
PQRS

31/03/202

> ABIERTA

1056

Revisados en la pagina web de la
SCRD link de transparencia y acceso
a la informacién publica numeral
4.10., se evidencio que los informes
de solicitudes de informacion y
Peticiones, Quejas y Reclamos de los
meses de febrero, marzo y mayo de
2021 fueron publicados
extemporaneamente y no se
encuentra publicado el informe del
mes de enero de 2021
incumplimiento al procedimiento de
atencion al ciudadano que en sus
condiciones generales establece: “El
dia dieciocho héabil de cada mes
elaborar el reporte Consolidado en
dos archivos formato Excel de las
solicitudes de informacion y de las
peticiones que ingresan a la Entidad,
los

1. Fortalecer el equipo de Relacion
con la Ciudadania

2. Exportar de manera automatica
los registro para que sea mas facil
su identificacion, clasificacion y
registro

3. Ajustar el procedimiento en el
sentido de Incluir el termino para
publicar

31/12/202

1 ABIERTA

Pégina 22 de 31



CODIGO:
PROCESO DE SEGUIMIENTO Y | FRO7FR-SEC AR
EVALUACION DE LA GESTION : [IVACIL T
VERSION: 02 Radicado::
INFORME DE AUDITORIA FECHA: Fotha. 01.03.2022
INTERNA 15/07/21

1057

Al revisar los informes publicados en
el link de transparencia del primer
semestre de 2021 tanto en los
informes de Solicitudes de
Informacion como en los Informes de
Peticiones, quejas y reclamos se
evidencia una serie de abreviaturas
en la columna de tipologias que no
corresponden con el procedimiento
de atencion al ciudadano
procedimiento de PQRS, atencion al
ciudadano y proposiciones Cédigo
PR-ATE-01 v11 ni a la norma de
estandarizacion de las tipologias,
generando dificultad en la verificacion
frente al cumplimiento de la
respuesta asi como la claridad en la
lectura del mismo informe por parte
de la ciudadania. INCUMPLIMIENTO
procedimiento de atencion al
ciudadano procedimiento de PQRS,
atencion al ciudadano y
proposiciones Cédigo PR-ATE-01
v11, norma de estandarizacion de las
tipologias

1. actualizar el procedimiento de
acuerdo a las necesidades reales
de identificacion

2. ajustar la herramienta utilizada
de acuerdo al procedimiento
actualizado

3. realizar el registro del
procedimiento y herramienta en el
sistema de Gestion

31/03/202

5 ABIERTA

1058

Respuestas sin radicado en aplicativo
ORFEO De la muestra analizada de
PQRS, se evidenci6 que el derecho
de peticién con radicado de entrada
20207100071982 y la consulta con
radicado de entrada
20207100140072, fueron resueltos
via correo electrénico y estos fueron
anexados al radicado de la solicitud,
sin realizar el tramite mediante
comunicacion oficial a través del
aplicativo Orfeo, de aprobacién y la
perdida de la memoria institucional.
Incumplimiento al procedimiento de
generacion y tramite de documentos
codigo PR-GDF-16 version 5, donde
en sus condiciones generales
establece que “Ninguna dependencia
esta autorizada para recibir ni enviar
comunicaciones internas o externas,
sin haber realizado el tramite a través
del area de

1. Emitir documento con
lineamientos acerca del
procedimiento de atencion de
PQRS y los mecanismos de
respuesta

2. Programar capacitaciones
mensuales sobre los lineamientos
de la circular y el procedimiento de
PQRS

31/03/202

5 ABIERTA
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Diferencia en los reportes de
informacién Se evidencia que el
numero de registros presentados por
la Secretaria General (634) no
concuerda con el numero de registros
publicados por la Secretaria de 1. Asignar la revision de la
Cultura, Recreacion y Deporte (573) . | . L
INCUMPLIMIENTO Debilidad en la | nformacion de las bases de datos
. 7 a un funcionario del equipo de
implementacion de los controles laci6 la ciudadani
disefiados en el procedimiento de relacion con la ciugadania.
> . o 2. Construir un plan de trabajo para
atencion al ciudadano procedimiento A
- . la revision de las bases de datos
de PQRS, atencidn al ciudadano y . g
- . 3. Construir la herramienta para
proposiciones CODIGO:PRATE-01 validar el seguimiento y cruce de
9 1059 v11 actividad 4 que establece “Una . ' S€Q o y 7/02/2022 ABIERTA
informacién de los informes
vez la PQRS se encuentra en poder
del servidor responsable del tramite generado_s . )
- o ' | 4. Capacitar al funcionario
(profesional de la oficina de atencion . )
. . . asignado en el manejo de los
al ciudadano), procedera su registro licati dimi
en la "Matriz de Registro y Control de aplicativos y procedimiento para
. . . reportar en las bases de datos vs
PQRS" y de igual manera se esta )
. : reporte Secretaria General de la
incumpliendo la ley 87 de 1993, p .
; . ’ Alcaldia Mayor de Bogota
articulo 3 literal e. “Todas las
transacciones de las entidades
deberan registrarse en forma exacta,
veraz y oportuna de forma tal que
permita preparar informes operativos,
administrativos y financieros
Peticiones sin vincular respuesta en
aplicativo ORFEO Al analizar la
gestion de las PQRS realizada por
medio de sistema de gestion
documental ORFEO, frente a la
oportunidad de las respuestas; de la | 1. Programar capacitaciones
muestra (64) se identificaron 28 trimestrales sobre el procedimiento
solicitudes (ver tabla No 1), es decir | de PQRS, especialmente sobre la
un 44% sin radicado de respuesta vinculacion de las respuestas,
asociado a la solicitud. conjuntamente con
INCUMPLIMIENTO. Incumplimiento | Gestién Documental.
al procedimiento de generacion y 2. Asignar en un (a) funcionario (a)
tramite de documentos cédigo PR- del proceso de relacion con la 31/03/202
10 1060 GDF-16 versién 5 ,donde en sus ciudadania, la verificacion de 2 ABIERTA
condiciones generales establece que | vinculacién de las respuestas en
“Ninguna dependencia esta las PQRS.
autorizada para recibir ni enviar 3. Ajustar dentro del procedimiento
comunicaciones internas o externas, | de relacién con la ciudadania la
sin haber realizado el tramite a través | actividad de control para validar la
del area de correspondencia, con su | adecuada vinculacion de las
debido registro en el aplicativo respuestas en las PQRS.
ORFEOQ” asi como frente a la
actividad No 4 que establece “se
genera radicado en el aplicativo
Orfeo que va a producir bajo las
plantillas establecidas
11 1067 Al verificar el reporte de la Direcciéon | 1. Capacitaciones trimestrales en el | 30/11/202 ABIERTA
Distrtial de Servicio al ciudadano uso y funcionalidad de las 2
SDQS-Secretaria General Alcaldia plataformas de Bogota te Escucha
Mayor se observa diferencia entre las | Y Orfeo
fechas de finalizacion y la fecha de 2. Actualizacion en los controles del
cierre. De lo anterior se evidencia procedimiento
debilidad en los controles frente a los
roles y responsabilidades asignadas
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985

Al indagar por los riesgos del proceso de
ATENCION AL CIUDADANO se evidencio la
identificacién de los riesgos R13 Asignacion errada
de las PQRS a las dependencias para su oportuna
atencion y R14 Incumplimiento en la notificacion,
comunicacién y publicacién, por fuera de los
términos de Ley en la generacion de respuestas a
las PQRS, registrado en el Mapa de Riesgos
Version 1 de fecha enero 2019, no obstante se
observa 1) inadecuado identificacion de los
controles existente asociadas a las causas
identificadas del riesgo R14, en el que se observa
“Por Orfeo se recuerda el vencimiento de la PQRS
para firma del responsable de la proyeccion “y
Revisar la informacién del contacto y verificar que la
PQRS fue recibida conforme los datos
suministrados por el peticionario. 2) controles de
probabilidad identificados como controles de
impacto (R14) 3) Se observ6 confusion entre los
controles existentes (acciones establecidas a través
de politicas y procedimientos para atacar la causa
generadora del riesgo) y los planes de manejo o
planes de mitigacion (planes de accion para disefiar
yl/o fortalecer controles para mitigar los riesgos),
situaciones que no permiten evaluar la eficacia de
los controles existentes y la necesidad de fortalecer
o disefiar nuevos controles asociados a factores
que podrian causar que el proceso se desvie de los
resultados planificados

Actualizar los
controles de
riesgos

31/01/2020 FINALIZADA

986

No se evidencia en la descripcién de los indicadores
para la vigencia 2018, los criterios a tener en cuenta
para la medicion del indicador concerniente a las
fechas de corte que se tomaran para los andlisis y
correspondiente reporte para los siguientes
indicadores del proceso de atencion al ciudadano:
*IND-ATE-01 Grado de solucién de quejas y
reclamos interpuestos ante la entidad *IND-ATE-02
Eficacia en la atencién de PQRS y IND-ATE-04
Eficacia en el tramite de PQRS relacionadas con el
sector cultura, recreacion y deporte a través del
punto de atencién, situaciéon que no permiten
determinar la validez de los resultados, debido a
que las peticiones recibidas al final del mes no se
tramitan dentro del mismo mes a reportar,
igualmente no se evidencia en la descripcion de
indicador no determinar la fuente de informacion
para determinar el cumplimiento frente a la variable
“ Actos administrativos que cumplen con los
requisitos para su tramite” del “IND-ATE-05
Seguimiento requisitos Notificacién, publicacion y
comunicacién de actos administrativos” ; por otra
parte frente al indicador “IND-ATE-01 Grado de

Mesa de trabajo
con la profesional
de planeacién para
modificar los
indicadores

31/01/2020 FINALIZADA
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solucién de quejas y reclamos interpuestos ante la
entidad frecuencia mensual”, el reporte cualitativo
no determina los temas o situaciones por las cuales
se presentan las quejas o reclamos en la Entidad,
analisis que permita la toma de decisiones y la
implementacion de acciones correctivas o de
mejora por parte de los proceso, productos o
servicios prestados por la SCRD.

987

Al verificar el cumplimiento del procedimiento de
atencion al ciudadano y proposiciones codigo PR
-ATE- 01 versién 9 de fecha 26/06/2018, se observo
1) Que el objetivo y alcance fue determinado para la
recepcion de tramite para las peticiones quejas y
reclamos y no para las actividades de la atencion al
ciudadano brindada por la SCRD, presentando
incongruencia entre la denominacion del
procedimiento y la operacion del mismo 2) el
procedimiento no describe que actividades y
controles se aplican en caso de recepcion por
canales presenciales, correo electrénico o telefénico
de las PQRS 3) el procedimiento no describe las
actividades relacionadas con los informes y reportes
definidos en el alcance del procedimiento. Por lo
anterior se recomienda su andlisis, revision y ajuste
asegurando la coherencia entre la denominacion del
procedimiento, el objetivo, el alcance y la
descripcion de las actividades y la documentacion
de los controles que se ejecutan actualmente.

Actualizar y
divulgar el
procedimiento de 21/02/2020
atencion al
ciudadano

FINALIZADA

983

Al revisar las actividades, entradas y salidas del
proceso establecidas en el PROCESO ATENCION
AL CIUDADANO coédigo CP-ATE-APY
fechal3/07/17, 1) No se evidenci6 informacion
documentada (registros) de los productos: Plan de
medicion de satisfaccion de usuarios basado en los
resultados del aplicativo utilizado por el IDT y
entregados a la SDCRD (Indicadores) y Plan de
accion 2). Se evidencio debilidad en la identificacion
de actividades, productos /o salidas del proceso en
el marco del ciclo PHVA, donde se observan: a)
FASE HACER: actividades que no responden a
implementacion de lo planificado como por ejemplo
* Instrumentos nacionales y distritales para
consolidacion de informacion * Verificar que se
emitan las respuestas por parte de las
dependencias competentes *Verificar en la
recepcion de los actos administrativos que cumplan
con las condiciones para el recibo b) FASE
VERIFICAR: se observan actividades como :
*Establecer controles y correctivos necesarios
segun andlisis de resultados de medicion *Recibir
auditorias internas y externas, las cuales no
corresponden a actividades de verificacion del
proceso (actividades que permitan comprobar la
ejecucion de lo planeado, seguimiento a lo
implementado, medicion y evaluacién de los
resultados). Lo anterior incumple lo establecido en
la caracterizacion del PROCESO ATENCION AL
CIUDADANO c6digo CP-ATE-APY
Recomendacioén: Se recomienda revisar y ajustar
las actividades, productos y/o salidas asegurando
su coherencia con lo establecido en el numeral

Redisefiar la 7/07/2020
cauterizacion del
procedimiento de

atencioén al
ciudadano en el
ciclo PHVA.

FINALIZADA
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0.3.2 Ciclo Planificar- Hacer-Verificar y Actuar de la
norma ISO 9001: 2015
Ala fecha de la auditoria no se evidencio
documentacién de acciones correctivas o de mejora
durante las vigencias 2017 y 2018, en la
herramienta de la mejora Cédigo FR-02-PR-MEJ-03
establecida para el registro y seguimiento de la Documentar las
mejora continua de la SCRD, que demuestren la acciones realizadas
mejora del desempefio del proceso de ATENCION 0 que se vayan a
984 | AL CIUDADANO, incumpliendo el numeral 4.4.1 realizar 31/01/2020 FINALIZADA
literal h) mejorar los procesos y el sistema de incluyéndolas en
gestion de la calidad y el numeral 10.mejora “La acciones de
organizacion debe determinar y seleccionar las mejora.
oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del
cliente y aumentar la satisfaccion del cliente” de la
norma Iso 9001:2015.
Tomar una muestra
mensual de 2
peticiones
Revisado el procedimiento de PQRS, atencion al 353;2;'} Sgr:e
ciudadano y proposiciones PR-ATE 01 -v11, no se hayan ca?rgado en
1016 | especifica a quien corresponde desarrollar la la plataforma 17/11/2020 FINALIZADA
actividad y la responsabilidad del cargue de PQRS SDp S /Matriz d
en el SDQS. QS. /Matriz de
registro y control
PQRS con
anotaciones de
verificacién.
Revisar la
informacién
Al verificar en la pagina web de la Entidad link pgb!|ca((j:a Ien la
https://lwww.culturarecreacionydeporte.gov.co/la- paglna} l_J’tunelt
secretaria-de-cultura-recreacion-y-deporte-cuenta- ;:_on relacion a 'a
; igura del defensor
con-defensor-del-ciudadano se observa que ala ciudadania
1024 | mediante resolucion No. 297 de junio de 2016 se JExpedir acto ' 31/08/2020 FINALIZADA
oficializ6 la figura del defensor del ciudadano en la aanﬁ)inistrativo por
Secretaria dejando a la Doctora Martha Lucia :
d . el cual se actualiza
Cardona funcionaria que a la fecha no se encuentra a fiqura del
vinculada en la Entidad. d 9
efensor al
ciudadano en la
Entidad
No se evidencia dar cumplimiento a lo normado en Rr%\gzgirrﬁlento ara
el decreto 847 de 2019 respecto a establecer un Fadicacic’)n de P
1020 | procedimiento para la proteccion de datos denuncias por 31/08/2020 FINALIZADA
personales del denunciante, atendiendo a las osibles actos de
disposiciones de la ley 1581 de 2012. P .
corrupcion.
1022 | Al verificar el procedimiento PR-ATE-01 Atencién al | Revisar la 31/08/2020 FINALIZADA
ciudadano y proposiciones publicado en la pagina documentacién que
web de la Entidad en el link de transparencia reposa en
-Vinculo Mecanismos para presentar quejas y CULTUNET
reclamos en relacion con omisiones o acciones del | referente al
sujeto obligado, se observé que este corresponde a | procedimiento de
la v9, el cual no corresponde la Ultima version atencion al
publicada en la Cultunet de la Entidad. ciudadano.
/Elaborar una
nueva actualizacion
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al procedimiento de
atencion al
ciudadano que
incluya las
actualizaciones de
marzo de 2020
hasta la fecha
Revisar el
procedimiento para
radicar los
derechos de
peticién por
Observados los temas relacionados, se evidencia | tematicasy
10 | 1021 que no hay un criterio definido para asignar las Elaborar un acto 7112/2020 FINALIZADA
solicitudes por teméatica especifica. administrativo que
regule los criterios
para radicar los
Derechos de
peticion por
tematica
Al indagar por el resultado de las mediciones de
satisfaccion de los usuarios, se evidencio en el
expediente No 201870002500500001E de la
vigencia 2018, que el area de atencién al ciudadano
realiza la calificacion a la prestacion de los servicios .
o o P Realizar
en los puntos de atencion administrados por él IDT, y
. e mediciones de
no obstante 1) se observé que las mediciones no ercepcion para
especifican el producto o servicio prestado por la p P par:
) - - todo el portafolio de
Secretaria, por el cual se brindé atencién 2) Se -

. - ) servicios que
observo que las mediciones solo son aplicadas en resta la Entidad
los puntos de atencién y no para la totalidad del P ’
portafolio de servicios como lo establece el objetivo .

= . e Producto: Elaborar
del proceso de atencion al ciudadano definido en la una encuesta
caracterizacion 3) no se observa andlisis de los cg

. unificada para
resultados que permitan evaluar el grado de toda la entidad. en

11 | 1017 | satisfaccion al cliente , lo anterior incumple el ' 15/11/2020 FINALIZADA

o o donde se tenga el
objetivo del proceso “Brindar respuesta oportuna y .
; . . consolidado de
de calidad, a las PQRS que ingresen a la entidad,
. . . . encuestas de
asi como medir el grado de satisfaccion de las satisfaccion de
necesidades y expectativas frente a la prestaciéon de .

S o todas las areas
los servicios. Adicionalmente efectuar la o

S SN S misionales, y desde
comunicacion, notificacioén y publicacion de los atencion al
actos administrativos de conformidad con la .

L . : ; ciudadano se
normatividad vigente” y lo establecido en el numeral

) = . cuente con el

9.1.2 Satisfaccion del cliente de la norma ISO renorte de todos
9001:20015 “La organizacion debe realizar el I p

- . ) 0S meses.
seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas. La organizacion debe determinar los
métodos para obtener, realizar el seguimiento y
revisar esta informacion.

12 | 1023 | Diferencias respecto a la fecha del recibo de la Realizar una 30/09/2020 FINALIZADA
solicitud, toda vez que en el sistema de Gestion revision de la
documental Orfeo se evidencia una fecha que informacién
difiere de la publicada en el informe de solicitudes registrada en la
de la pagina web de la Secretaria de Cultura, matriz de PQRS
recreacion y Deporte-link de transparencia. previo al cargue en

el link de
transparencia de la
Entidad.
/Establecer un
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control mensual
frente a los
Derechos de
peticién registrados
en la matriz de
registro y control de
PQRS, previo a
realizar el cargue
en el link de
transparencia de la
Entidad

Establecer
controles en la
Error en la clasificacion de las tipologias del total de | radicacién de

13 | 1025 |los radicados, no se encuentran correctamente PQRS através de 18/12/2020 FINALIZADA
clasificadas las sugerencias, quejas y reclamos. un instructivo de
quejas, reclamos y
sugerencias.

IV. RECOMENDACIONES!*

De acuerdo con los resultados del presente seguimiento, se destacan las siguientes
recomendaciones:

1. Se recomienda a la Direccién de Gestidon Corporativa — Atenciéon al Ciudadano, tener
en cuenta para todos los informes y documentos, reportar la informacion de PQRS, de
acuerdo con lo establecido en el procedimiento acerca de los canales dispuestos para
la recepcion de las Solicitudes de Informacién, Peticiones, Quejas y Reclamos, asi
como utilizar las tipologias de peticiones de acuerdo con la norma de estandarizacion
de las mismas.

2. Se recomienda a la Direccion de Gestion Corporativa — Atencién al Ciudadano,
establecer y realizar seguimiento a los controles disefiados en el procedimiento de
atencion al ciudadano, con el fin asegurar que las dependencias responsables de
tramite de las PQRS asocien los radicados de respuesta y el nimero de SQDS Bogota
Te Escucha, con el fin de contar con informacién que permita verificar la oportunidad y
registro en las diferentes fuentes de informacion. En este punto es muy importante que
todas las dependencias de la Secretaria conozcan y apliquen las reglas sobre el
registro y tramite de las PQRS en los aplicativos dispuestos para tal fin.

3. Fortalecer la implementacion de los controles disefiados en los procedimientos
relacionados con el trdmite de documentos, con el fin de asegurar que las respuestas
emitidas a los peticionarios se realicen mediante comunicaciones oficiales radicadas y
firmadas, en cumplimiento de la normatividad vigente.

1 Ley 87 de 1993 Articulo 4°.- Elementos para el Sistema de Control Interno. Toda entidad bajo la responsabilidad de sus directivos debe por lo menos
implementar los siguientes aspectos que deben orientar la aplicacién del control interno: Literal g. Aplicacién de las recomendaciones resultantes de las
evaluaciones del control interno.
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4. Frente a las diferencias evidenciadas en los registros de los diferentes sistemas de
informacién, se recomienda implementar controles tendientes a asegurar que la
informacién producida, gestionada y difundida sea oportuna, objetiva, veraz, completa,
en cumplimiento del principio de calidad de la informacién definida en la Ley 1712 de
2014.

5. Revisar y asegurar el cumplimiento a lo establecido en la Actividad 4 del
procedimiento de PQRS, atencion al ciudadano y proposiciones PR-ATE-01, asi como
del Numeral 3 del Articulo 3 del Decreto 371 de 2010, respecto a la obligacion del
registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones-SDQS.

PLAN DE MEJORAMIENTO

De acuerdo con lo sefialado, de manera atenta se solicita informar a esta Oficina de
Control Interno, en los siguientes diez (10) dias habiles posteriores a la comunicacion del
informe final, las acciones correctivas o0 de mejora a implementar para atender las
observaciones del informe, en cumplimiento del procedimiento de la mejora c6digo PR-
MEJ-03, el cual se puede consultar en el siguiente link:

https://intranet.culturarecreacionydeporte.gov.co/sites/default/files/archivos_paginas/manu
al_para_gestionar_acciones_correctivas_y_de_mejora_ vl __0.pdf

FIRMAS
Elaboré Aprobd
Hernan Muriel Omar Urrea Romero
Profesional Especializado Jefe Oficina de Control Interno
Firma electrénica Firma electrénica

Documento 20221400091113 firmado electronicamente por:

Omar Urrea Romero, Jefe Oficina de Control Interno, Oficina de Control Interno, Fecha firma:
02-03-2022 16:14:44

Reviso: Jose Hernan Muriel Descance - Profesional Especializado - Oficina de Control Interno
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