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1. INFORMACION GENERAL

FECHA DEL INFORME FINAL: 26 AGOSTO 2025

PROCESO/DEPENDENCIA AUDITADA: PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO -
SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA

NOMBRE Y CARGO DEL RESPONSABLE DEL PROCESO / DEPENDENCIA AUDITADA:
TATIANA LOPEZ ROJAS / SUBDIRECTORA GESTION CORPORATIVA. (E)

AUDITOR LIDER: CRISTHIAN PADILLA PIZARRO.

EQUIPO AUDITOR: ALEXANDER VILLALOBOS.

2. OBJETIVOSY ALCANCE DE LA EVALUACION Y AUDITORIA

Objetivo de la Auditoria: Evaluar la conformidad del cumplimiento de los requisitos aplicables
(MIPG), normatividad vigente aplicable tanto interna como externa al proceso de Atencion al Ciudadano,
segun los criterios de auditoria definidos, verificando, la planificacion, articulacion, implementacion y
seguimiento de actividades, canales y cualquier medio de respuesta; de la entrega de informacion, el
acceso oportuno, efectivo y de calidad del Instituto Distrital de Turismo.

Alcance de la Auditoria: Las actividades realizadas por el proceso de Atencién al Ciudadano en el
periodo comprendido entre el 1 de enero de 2024 al 30 de junio del 2025.

Criterios de Auditoria: Politicas que aplican al Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG),
caracterizacion, procedimientos, riesgos, indicadores, manual operativo distrital de relacionamiento
integral con la ciudadania, normatividad vigente aplicable interna y externa, asi como los demas
documentos pertenecientes al proceso.

3. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Descripcion de Hallazgo: marque con una X segtn corresponda: No Conformidad (NC); Observacion (OBS)

HALLAZGO -
OBS | NC DESCRIPCION DEL HALLAZGO

No.

Se evidencio6 que el normograma del proceso de Atencion a la Ciudadania del
IDT, con fecha de actualizacion en diciembre de 2024, no incorpora de manera
integral normas esenciales para el ejercicio de derechos relacionados con la
atencion ciudadana, transparencia, proteccion de datos y gestion de PQRSD,
tales como la Ley 2213 de 2022, la Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013,
la Ley 1712 de 2014 y el Decreto 1081 de 2015. Esta omision puede generar
incumplimiento normativo, ineficiencia en procedimientos digitales y
vulnerabilidad en el manejo de la informacion.
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Total, Hallazgos: No conformidades: 0 y Observaciones: 1

NOTAS:
Las observaciones son aspectos que eventualmente pueden llegar a ser una No Conformidad.
Las no conformidades son incumplimiento de requisitos.

4. DESARROLLO DE LA AUDITORIA

1. DESARROLLO DE LA AUDITORIA

En el marco de lo definido por la “Guia de auditoria interna basada en riesgos para entidades piblicas” version
4 (julio 2020), expedida por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica- DAFP y teniendo en cuenta la
metodologia aplicada por la Asesoria de Control Interno, se tomaron como base la caracterizacion, y la
documentacion perteneciente al proceso, se evaluo la gestién y administracion del riesgo a partir de los mapas de
riesgos de gestion y de corrupcién establecidos para las vigencias 2024 (periodo comprendido del 1 de enero al 31
de diciembre del 2024) y 2025 (periodo comprendido del 1 de enero al 30 de junio del 2025), se verificaron
indicadores, planes de mejoramiento, plan de Accion MIPG.

Para la ejecucidn del trabajo de campo, se tomaron como referencia los criterios de auditoria definidos en el Plan
de Auditoria, asi como los lineamientos asociados a la gestion de Atencion al Ciudadano, los cuales se relacionan a
continuacion:

« SIG-F15 Caracterizacion de Proceso. V4 17/11/2023.

» AC-P01 Procedimiento para dar Respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias. V9
31/05/2023.

« AC-101 Instructivo para la Proteccion y Custodia de datos de los denunciantes de posibles actos de corrupcion y/o
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses V1 21-12-2022.

« Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital Version 2.

Como resultado de esta planeacion y verificacion realizada, a continuacion, se describen los resultados obtenidos:

PLANEACION ESTRATEGICA DEL PROCESO:

« Caracterizacion:

El objetivo de la caracterizacion del proceso es gestionar las actividades de atencion al ciudadano, grupos e interés
y usuarios en general, para garantizar la consulta y acceso a la informacion que requieran de la entidad, mediante la
planificacion, articulacion, implementacion y seguimiento de actividades, canales y cualquier medio de respuesta;
con el fin de entregar informacion que satisfaga sus necesidades y expectativas, facilitando el acceso oportuno,
efectivo y de calidad a la oferta institucional de bienes y servicios.
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Una vez verificada la caracterizacion de Procesos, Proceso Atencion al Ciudadano Cddigo: SIG-F15 V4 Version:
17/11/2023, el equipo auditor verifica que las actividades de establecer los lineamientos, estrategias y protocolos de
atencion de los canales de servicio al ciudadano y en general cualquier medio de respuesta, la Caracterizacion las
necesidades y expectativas de los grupos de valor y de interés y en general de la ciudadania, asi como acciones
generales de caracterizacion de grupos de valor estan direccionadas de acuerdo al:

-Manual de Servicio al Ciudadano, Politica Distrital de Servicio al Ciudadano.
-Manual Operativo del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
-Manual de Competencias Distritales, Ley 1581 de 2012 (Ley de proteccion de datos personales).

Evidenciando que el proceso inicia con la planeacion estratégica y protocolos de atencion de los diferentes canales
de Atencién a la Ciudadania, continla con la administracién del sistema de peticiones, quejas, y finaliza con la
medicion de la satisfaccion del ciudadano y la identificacion de las oportunidades de mejoramiento.

Es de anotar, que al realizar la verificacion de la caracterizacion de procesos atencion al Ciudadano, es importante
excluir los Requisitos Normativos:

-1SO 9001:2015:44.1,5.1,5.2,6.1,7.2,7.5,8.1,8.2.1.c,85.5.¢,9.1.2,9.1.3,10.1
-ISO 14001:2015: 6.1, 7.5, 7.4.3.

v Lineamientos, estrategias y protocolos de atencion.

Los lineamientos, estrategias y protocolos de atencion del Instituto Distrital de Turismo de Bogota buscan
garantizar un servicio turistico digno, efectivo, oportuno y de calidad, promoviendo la participacion ciudadana
y el control. Estos documentos unifican la informacidn, facilitan el acceso a datos relevantes y promueven el
desarrollo de productos turisticos sostenibles, los cuales se encuentran establecidos en el siguiente Instructivo
y Procedimiento:

a) El Instructivo para la Proteccidn y Custodia de datos de los denunciantes de posibles actos de corrupcion
y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses Cédigo AC-101 Fecha: 21-12-
2022 el cual tiene como objetivo Establecer las acciones necesarias para la recepcion y atencion a denuncias
de posibles actos de corrupcion, existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de interés
publico recibidos a través de los diferentes canales definidos por la entidad con el fin de garantizar la
proteccion de los datos al ciudadano y/o denunciante, asegurando la total transparencia del proceso.

El equipo auditor llevo a cabo la verificacion de las actividades realizadas del instructivo en mencion Codigo
AC-101 Fecha: 21-12-2022 evidenciando el cumplimiento de la identificacion del canal por el cual ingresa
la denuncia, identificacion de la parte interesada que presenta la denuncia, la evaluacién de conductas
denunciadas y el diligenciamiento del compromiso de confidencialidad y no divulgacién de la informacion
para proteccion de identidad del denunciante.
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b) EI Procedimiento para dar Respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, Codigo
AC-P01 Fecha: 31-05-2023 el cual tiene como objetivo establecer las acciones necesarias para recibir,
tramitar y resolver peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o denuncias (PQRSD), a través de los
diferentes canales definidos por la entidad, con el fin de garantizar la respuesta de manera oportuna y de
calidad al ciudadano.

El equipo auditor Ilevo a cabo la verificacion de las actividades realizadas del procedimiento en mencién
AC-P01 Fecha: 31-05-2023 evidenciando el cumplimiento de los tramites desde que inicia con la recepcién
y clasificacién de las peticiones que ingresan a la entidad, y finalizacién del envio de la respuesta al
peticionario, el monitoreo y seguimiento, el analisis de resultados de encuestas de satisfaccion y la
elaboracion de informes.

v' Matriz de necesidades y expectativas.

la Matriz de Seguimiento a las PQRSD, que da cuenta de todas las solicitudes pendientes por contestar y donde
adicionalmente se indica los dias restantes para dar respuesta interna y el reporte de todos los lunes de cada
semana, del envid a los enlaces de cada una de las dependencias, Matriz AC-FO04.

El equipo auditor llevé a cabo la verificacion de las actividades realizadas para el cumplimiento de la Matriz
AC-F04 de acuerdo a la informacion suministrada por la Subdireccién Corporativa evidenciando lo siguiente:

Realizado la matriz de seguimiento y el control de las todas las solicitudes pendientes por contestar del proceso
de Atencion al Ciudadano en el periodo comprendido entre el 1 de enero de 2024 al 30 de junio del 2025 y el
reporte semanal los lunes de cada semana a las respectivas dependencias.

Lograron dar respuesta y gestionar todos los casos dentro de los tiempos estipulados por la ley, dando
cumplimiento que los PQRSD se deben atender y responder en los tiempos establecidos por la Ley 1755 de
2015.

v/ Caracterizacion de grupos de valor.

La caracterizacion de grupos de valor del Instituto Distrital de Turismo de Bogota se refiere a la identificacion
y analisis de los diferentes actores sociales, econdmicos y comunitarios que se ven impactados por las
actividades y politicas turisticas de la ciudad, asi como aquellos que influyen en su desarrollo.

El objetivo es comprender sus necesidades, expectativas y perspectivas para disefiar estrategias turisticas mas
efectivas y sostenibles.

En el proceso de la caracterizacion de grupos de valor identificadas en las consultas mas frecuentes de los
ciudadanos que se acercaron al piso 23 de las instalaciones del Instituto Distrital de Turismo, el equipo auditor
llevo a cabo la verificacion del cumplimiento de la caracterizacion donde se observa que realizaron la
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identificacion de las consultas mas frecuentes de los ciudadanos, nombre del Consultante, por Motivo de la
Consulta y Tendencias Temporales de los Motivos los cuales fueron diligenciados en el formato AC-FO1
Registro de Peticiones Presenciales y Telefonicas V4, como se demuestra a continuacion:

2024 caracterizacion de grupos de valor.

lista de restaurantes agencias y hoteles X
presentar su orquesta en algunos lugares con ayuda del IDT X
propone proyectos desea para incorporarse al IDT X
Cambiar el nombre de su empresa X
solicitud tarjeta profesional para guia turistico X
informacion de todos lugares turisticos X
informacion para empleo X
apoyo del IDT para evento de feria del ministerio X
apoyo del IDT para evento de feria del ministerio X
informacién para dar a no cocer su proyecto hostel X
informacion sobre fondetur de que se trata el programa X
informacion para tramitar el registro nacional de turismo X
solicita informacion respuesta de proceso de fondetur X
informacion o guia de la revista de aves X
solicito registro nacional de turismo X
queja contra agencia de turismo X
informacion de fondetur (que paso o pasa) X
informacion de fondetur (que paso o pasa) X
Informacidn sobre una agencia de Viajes si existe 0 no X
MOTIVO DE LA CONSULTA Cuenta de No
apoyo del IDT para evento de feria del ministerio 2
Cambiar el nombre de su empresa 1
informacion de fondetur (que paso o pasa) 2
informacion de todos lugares turisticos 1
informacion o guia de las revistas de aves 1
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informacion para dar a conocer su proyecto hostel 1
informacién para empleo 1
informacién para tramitar el registro nacional de
turismo 1
informacion sobre fondetur de que se trata el
programa 1
Informacién sobre una agencia de Viajes si existe
ono 1
lista de restaurantes agencias y hoteles 1
presentar su orquesta en algunos lugares con ayuda
del IDT 1
propone proyectos desea para incorporarse al IDT 1
queja contra agencia de turismo 1
solicita informacion respuesta de proceso de
fondetur 1
solicito registro nacional de turismo 1
solicitud tarjeta profesional para guia turistico 1
Suma total 19

Tendencias Temporales de los Motivos 2024.

Mes No de personas
Julio 3
Agosto 5
Septiembre 3
Octubre 5
Noviembre 2
Diciembre 1

La profesional de atencién al ciudadano refiere que el primer semestre del 2024 no hubo consultas de Registro
de Peticiones Presenciales, la razon reportada fue que no se acercaron ciudadanos a consultar en las instalaciones
del IDT, en el primer semestre del 2025, esta tendencia aumento desde que se visibiliz6 en la ciudad la IDT.

e 2025 caracterizacion de grupos de valor.

MOTIVO DE CONSULTA PRESENCIAL | TELEFONICA
Hoja de vida para empleo o practicas X

Ruta Turistica en el centro santa Ana X
Interesada trabajar en el IDT X
Interesado en hacer el curso de guia turistico X

Interesado en tener carnet de guia turistico X
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Interesado en el registro nacional de turismo

(RNT) X
Renovar el el RNT X
Interesado en hacer el curso de guia turistico X

necesita guia turistica para un evento de 40

personas X
para realizar sus pasantias X
para realizar sus pasantias X

informacion para su tarjeta profesional y el

RNT X
informaci6n para se guia turistico X
informacion turistica (mapas) PIT X
Informacion turistica PIT X
ofrencion transporte X
ofrencion transporte X

Direccion de tienda para comprar afiches

alusivos a Colombia X
Informacion para la tejeta profesional perdida X
informacion para el RNT X
informacion para el RNT X
Informacion por vensimiento del RNT X

informaci6n para una entrevista sobre el

turismo con unisaniatas X
informacion para el RNT X
informacion de lugares turisticos X

informacion de lugares turisticos para ir a

visitar con 18 personas X
libro Bogota en fisico X
requiere que le idt los capacite en asme X

informacion sobre RNT y curso de guianza
turistica X

informacion sobre RNT y curso de guianza
turistica X

informacion sobre RNT y curso de guianza
turistica X
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EI'IDT va parcipar este afio en macro rueda X

pregunta sobre un dereche de peticion
2024ER1507 X

pregunta sobre un dereche de peticion
2024ER1507 X

no tenfa claro su inquietud ya te le habia
llegado un correo pero no sabia de qué entidad X

Cuenta de

MOTIVO DE LA CONSULTA No
Hoja de vida para empleo o practicas 1
informacion de lugares turisticas para ir a visitar con 18 personas 1
informacién para el RNT 1
informacién para se guia turistico 1
informacién para su tarjeta profesional y el RNT 1
informacion sobre RNT y curso de guianza turistica 3
Informacién turistica PIT 1
informacion turistica (mapas) PIT 1
Interesado en el registro nacional de turismo ( RNT) 1
Interesado en hacer el curso de guia turistico 2
Interesado en tener carnet de gufa turistico 1
libro Bogota en fisico 1
necesita guia turistica para un evento de 40 personas 1
ofrencion transporte 2
para realizar sus pasantias 1
para realizar sus pasantias 1
Renovar el el RNT 1
Informacién por vencimiento del RNT 1
informacion de lugares turisticas 1
informacion para el RNT 1
Informacion para la tarjeta profesional perdida 1
informacion para una entrevista sobre el turismo con unisaniatas 1
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Interesada trabajar en el IDT 1
requiere que Ie idt los capacite en asme 1
Ruta Turistica en el centro santa Ana 1
Total, general 30

Tendencias Temporales de los Motivos 2025.

Mes No de personas
Febrero 11
Marzo 3
Abnil 5
Mayo Bl
Junio 4]

v Respuestas a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD.

El objetivo del procedimiento para dar Respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias es
establecer las acciones necesarias para recibir, tramitar y resolver peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o
denuncias (PQRSD), a través de los diferentes canales definidos por la entidad, con el fin de garantizar la
respuesta de manera oportuna y de calidad al ciudadano.

El equipo auditor llevéd a cabo la verificacion de las actividades realizadas para el cumplimiento del registro de
las PQRSD allegadas mes a mes y consolidadas en un unico cuadro AC-F02 Formato cuadro de control y
seguimiento a PQRSD facilitando la consulta de las mismas del proceso de Atencién al Ciudadano en el periodo
comprendido entre el 1 de enero de 2024 al 30 de junio del 2025, por lo tanto se evidencia que realizaron
verificacion del cierre de las peticiones en el Sistema Bogota Te Escucha y realizaron monitoreo a las peticiones
en proceso de respuesta.

Por otra parte se evidencia que realizaron el control y seguimiento a PQRSD 'y su respectiva clasificacion por
tipo de documento, numero de radicado externo, nimero de radicado CORDIS IDT y fecha, nimero de sistema
distrital de quejas y soluciones — SDQS, entidad o ciudadano remitente, entidad o ciudadano remisién de
respuesta, medio de presentacion, clasificacion, asunto o descripcion, medio de respuesta, estado, dias
vencimiento respuesta, dias habiles empleados por el IDT para dar respuesta y observaciones.

El equipo auditor llevé a cabo la toma de la siguiente muestra del universo de PQRSD del periodo comprendido
entre el 1 de enero de 2024 al 30 de junio del 2025 en cada una de las etapas de actividades del Procedimiento
para dar Respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias. (Recepcionar y clasificar las
peticiones, Radicar y remitir la peticion, Articular, consolidar y revisar la respuesta, Analizar la PQRSD,
Gestionar la proyeccion y revision de la respuesta, Remitir respuesta internamente, Radicar la respuesta en
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CORDIS, Enviar la respuesta al peticionario, Realizar monitoreo y sequimiento, Analizar los resultados de la
encuesta, Realizar informes), Trazabilidad administrativa y documental con los soportes pertinentes del alcance
de la auditoria a fin de verificar que la armonizacion de los procedimientos se encuentre en debida forma:

NUMERO DE
RADICADO
CORDIS IDT

2024ER1498

2024ER1663

3233772024

3210932024

2024ER2330

2024ER2362
2024ER2709

2024ER2870

2024ER2979

2024ER3001

De acuerdo con la muestra tomada por parte de la ACI, se evidencia que el lider de atencion al ciudadano recibe
las PQRSD oficiales que ingresan a través del correo electrénico info@idt.gov.co, luego la registra la PQRSD
en el Sistema Bogota Te Escucha, a la cual se le asigna un namero SDQS, realiza la clasificacion segun el tipo
de peticion y establece la fecha limite de respuesta oportuna, asi como la dependencia responsable de proyectar
la respuesta, asi mismo remite las PQRSD al correo correspondenciarecepcion@idt.gov.co para asignacion de
radicado, indicando la dependencia responsable y el término interno de respuesta oportuna, de acuerdo con el
tipo de peticion.

Luego efectian la radicacion del documento en CORDIS, asignando nimero de radicado ER, Carga el
documento en CORDIS y lo archiva en el servidor de la entidad para proceder el envio de la comunicacion por
correo electrénico al enlace de atencion al ciudadano del area respectiva, con copia al lider de atencién al
ciudadano, al gestor documental y al jefe de dicha dependencia, indicando el término interno de respuesta
oportuna.

El enlace de atencion al ciudadano, analiza la peticién y verifica si esta contempla las situaciones especiales
indicadas en la politica de operacién del procedimiento en mencién, se evidencia que las peticiones que no es
de su competencia de su dependencia, la transfieren de manera inmediata o al siguiente dia habil a las
dependencias correspondientes, entonces gestiona la proyeccién y revision de la respuesta, revisando que la
respuesta proyectada cumpla con los requisitos de forma, calidez, coherencia y calidad y remiten la respuesta
por correo electronico al lider de atencién al ciudadano donde efectian la radicacion del documento en el
Sistema de Correspondencia de la entidad CORDIS.
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Con respecto a lo expuesto anteriormente, el equipo auditor llevo a cabo la verificacion del procedimiento para
dar Respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias y evidencia el cumplimiento del
mismo.

Por otra parte, y teniendo en cuenta la muestra seleccionada anteriormente, se evidencia soportes del formato
establecido en el procedimiento de atencién al ciudadano, se puede observar que se encuentran totalmente
diligenciados y cuentan las firmas correspondientes.

v Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) actualizado.

El Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) es una herramienta virtual a través de la cual puede
interponer y hacer seguimientos a sus PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias) felicitaciones y
denuncias que afecten a la comunidad, con el objetivo que las entidades distritales emitan una respuesta
oportuna, o den inicio a una actuacién administrativa segun sea el caso.

El equipo auditor llevd a cabo la verificacion de las actividades realizadas para el cumplimiento del instrumento
tecnolégico para registrar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, solicitudes y felicitaciones de
origen ciudadano, como medio 0 mecanismo de comunicacion establecido por la entidad interrelacionarse con
los funcionarios sobre temas de competencia de la entidad y que cuentan con su debido procedimiento para
garantizar la trazabilidad y la adecuada gestion con el fin de atender las solicitudes dentro el periodo al alcance
de la auditoria comprendido entre el 1 de enero de 2024 al 30 de junio del 2025.

De lo anterior, se evidencio que las PQRSD recibidas fueron registradas en el sistema “Bogoté te escucha” a
excepcion de las peticiones entre autoridades, lo que significa que las peticiones se radicaron directamente en
este sistema y no fue necesario proporcionar un radicado del sistema de correspondencia de la entidad.

Se evidencio el cumplimiento a la Politica Cero Papel; la recepcidn, radicacién y respuesta a las peticiones que
ingresaron a la entidad a través de los canales electrénicos disponibles, tales como correo electrénico y redes
sociales, de manera electroénica, y su trazabilidad quedaron registrada en el Sistema Bogota Te Escucha y/o en
el sistema de correspondencia de la entidad, de esta manera, se evitaron la impresion innecesaria de documentos.

v"Informe del defensor del ciudadano.

A través del Decreto Distrital 847 de 2019 se estableci6 las funciones del Defensor de la Ciudadania y asigno a
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C., el deber de expedir el Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania, que contendra lineamientos para el adecuado ejercicio de este rol, al igual que
Decreto Distrital 140 de 2021 reglamentaré lo referente al defensor del ciudadano en cada una de las entidades
u organismos distritales conforme a las normas legales y reglamentarias.
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El equipo auditor Ilevo a cabo la verificacion de las actividades realizadas por el Defensor del Ciudadano del
seguimiento y verificar el cumplimiento de la Politica Distrital de Servicio al Ciudadano, validando que
ciudadanos y ciudadanas obtengan respuestas a sus requerimientos, le resuelvan las quejas y reclamos y se
establezcan mecanismos de participacion en el disefio y prestacion de sus servicios.

Por lo consiguiente, Se evidencio la elaboracidn y presentacion los informes semestrales en la vigencia 2024
relacionados con las funciones del Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd, D.C., y la Veeduria Distrital, en decir en dos momentos: en el mes de enero de cada vigencia,
la informacién con corte 1 julio al 31 de diciembre, y, en el mes de julio, la informacion con corte 1 de enero al
30 de junio, los cuales se encuentran publicados en la pagina web del IDT en el siguiente link:
https://www.idt.gov.co/atencion-a-la-ciudadania

Se evidencio, el Informe del Defensor Ciudadano periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio del
2025 se encuentra en aprobacién por parte de la Direccion de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor, para
su publicacion en la pagina Web del IDT.

v Informes de gestion de canales de atencion operativo de MIPG.

El Informe de gestion de Atencion operativo de MIPG detalla la gestion de los canales de atencién del Instituto
Distrital de Turismo (IDT) de Bogota, en el marco de la politica publica de atencion a la ciudadania. EI IDT
busca posicionar a Bogotd como un destino turistico sostenible, inteligente, responsable e incluyente, y la
calidad de su servicio al ciudadano es fundamental para este objetivo.

La gestion de los canales de atencion del IDT se rigen por la Politica Pablica Distrital de Turismo, un
instrumento de planeacion a largo plazo (2023-2033) que busca fortalecer el Sistema Distrital de Turismo y
poner a las personas en el centro de la experiencia turistica, esta politica promueve un servicio basado en la
empatia y la inclusion, y se alinea con los principios de la atencién digna, amable y respetuosa que debe
brindarse a los ciudadanos.

El equipo auditor evidencio el cumplimiento del Informe de Gestion de canales de atencidn operativo, dicho
informe es independiente, pues la informacion relevante se encuentra integrada en el Informe de PQRSD
concluyendo que tiene una infraestructura robusta de canales de atencién que abarca opciones presenciales,
telefdnicas y digitales esto asegura una amplia accesibilidad para la ciudadania y los turistas, la alineacion con
la Politica Publica Distrital de Turismo y el enfoque en la calidad, empatia e inclusion en el servicio son aspectos
destacables de su gestion.
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v Informe mensual PQRSD.

Dentro de las actividades del Procedimiento para dar Respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias se establecid realiza informe mensual dirigido a la Veeduria Distrital, el cual se debe cargar en la
pagina de Red de Quejas de la Veeduria los 15 primeros dias habiles del mes.

El equipo auditor llevé a cabo la verificacion de las actividades realizadas para el cumplimiento de entregas de
los Informes mensuales PQRSD y su publicacién en la pagina Web del IDT que reportan aspectos como la
gestion, clasificacién, estado de tramites, tipologias, canales, dias de gestion, monitoreo y seguimiento, los
cuales se encuentran publicados en la pagina web del IDT en el siguiente link

https://www.idt.gov.co/index.php/publicacion-web-pqrsd-idt

Por lo consiguiente se evidencio el cumplimiento de las actividades para los resultados de acuerdo al marco de
la implementacion de las politicas de relacionamiento con la ciudadania y la Resolucion 1519 de 2020, que
evallan la gestion y desempefio y contribuyen a retroalimentar la alta direccién y la toma de decisiones respeto
a la oferta institucional de acuerdos a las necesidades, los intereses, las expectativas y las preferencias de los
Grupo de Valor, asi mismo identificar buenas practicas y lecciones aprendidas en el proceso de atencion al
ciudadano del IDT.

v" Actas de apertura del buzdn de sugerencias.

Dentro de las actividades del Procedimiento para dar Respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias se establecié que PQRSD recibidas a través del Buzén de Sugerencias, el lider de atencion al
ciudadano da apertura del Buzon de Sugerencias quincenalmente y registra en el Acta de GD-FO06 con testigo y
respuesta del Defensor(a) del Ciudadano.

El equipo auditor llevo a cabo la verificacion de las actividades de entregas y publicacion de Actas de Apertura
del Buzon de Sugerencias, las cuales se evidencia soportes del formato establecido en el procedimiento del
proceso de la atencidn al ciudadano Anexo 5: GD-F06, se evidencia el cumplimiento de la actividad descrita,
observando que el formato en mencion se encuentra totalmente diligenciados y cuentan las firmas
correspondientes.

v Informes de analisis de resultados.
El Informe de andlisis de Resultados que tiene como objetivo medir la oportunidad en los tiempos de respuestas

de las PQRSD radicadas en la Entidad, con el fin de mejorar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos frente a
la atencion oportuna de sus PQRSD, mes vencido.
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El equipo auditor llevo a cabo la verificacion de las actividades realizadas para el cumplimiento de entrega de
los informes de analisis de resultados del periodo del alcance de la presente auditoria.

Se evidencio que durante el afio 2024 y el primer semestre de 2025 recibieron y tramitaron los requerimientos
de PQRSD, los cuales se dio respuesta en los tiempos establecidos por ley 1755 de 2015,

Se evidencio el comportamiento de este indicador se encuentra en un 100%, esto implica que lograron el
resultado esperado, sin deficiencias o pendientes, por lo tanto, el desempefio es 6ptimo y no quedo ningln
porcentaje por completar, el compromiso de las &reas como la subdireccién de Mercadeo y Desarrollo y
competitividad al momento de dar respuesta cumple con el procedimiento, es importante resaltar el trabajo que
realiza la Direccion General del IDT frente a las respuestas del Senado, Camara de Representantes y Concejo
de Bogota.

v" Herramientas de medicién y seguimiento aplicadas.

El objetivo del proceso es garantizar el derecho de la ciudadania de obtener respuestas de sus solicitudes de
maneta efectiva con calidad y oportunidad, que permita entregar informacién en los términos de ley, en procura
de mejorar la satisfaccion de los usuarios.

El objetivo del indicador es medir la oportunidad en los tiempos de respuestas de las PQRSD radicadas en la
Entidad, con el fin de mejorar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos frente a la atencién oportuna de sus
PQRSD, mes vencido.

El equipo auditor llevd a cabo la verificacion de las actividades realizadas para el cumplimiento herramientas
de medicion y seguimiento aplicadas de detallando el siguiente comportamiento de analisis por trimestre por
afio fiscales:

2024.
Primer trimestre 2024:
Durante el mes de enero de 2024, recibieron un total de 164 solicitudes, de las cuales dieron respuesta a 134 por
las diferentes dependencias del IDT durante los tiempos establecidos por la ley, quedaban pendientes de
respuestas 30 solicitudes debido a que estas ingresaron al sistema de correspondencia los Gltimos dias del mes
de enero de 2024 y por los tiempos establecidos en la ley 1755 de 2015 dieron respuesta en los dias habiles del
siguiente mes.

Durante el mes de febrero de 2024, recibieron un total de 101 solicitudes, de las cuales dieron respuesta a 95
durante el mismo mes en los tiempos establecidos por la ley, quedaban pendientes de respuestas 6 solicitudes
debido a que se radicaron los la dltima semana de febrero y estaban en tiempos de respuesta para el mes de
marzo de 2024.
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Durante el mes de marzo de 2024, recibieron un total de 89 solicitudes, de las cuales dieron respuesta a 78
durante el mismo mes en los tiempos establecidos por la ley, quedaban pendientes de respuestas 11 solicitudes
debido a que se radicaron los la tltima semana de marzo y estaban en tiempos de respuesta para el mes de abril
de 2024.

Segundo trimestre 2024:

Durante el mes de abril de 2024, recibieron un total de 77 solicitudes, de las cuales dieron respuesta a 58 por
las diferentes dependencias del IDT durante los tiempos establecidos por la ley, quedaban pendientes de
respuestas 19 solicitudes debido a que estas ingresaron al sistema de correspondencia los Gltimos dias del mes
de abril de 2024 y por los tiempos establecidos en la ley 1755 de 2015 dieron respuesta en los dias habiles del
siguiente mes.

Durante el mes de mayo recibieron un total de 73 solicitudes las cuales se direccionaron a las diferentes
dependencias, de estas dieron respuesta dentro de los términos de ley a 61 y 12 quedaron para dar respuesta en
el mes de junio de 2024, debido a que llegaron a final del mes y la respuesta tiene termino para junio de 2024.

Durante el mes de junio de 2024, recibieron un total de 70 solicitudes, de las cuales dieron respuesta a 59 por
las diferentes dependencias del IDT durante los tiempos de respuesta y quedaron 11 para dar respuesta el mes
de julio.

Tercer trimestre 2024:

Durante el mes de julio de 2024, recibieron un total de 154 solicitudes, de las cuales dieron respuesta a 125 por
las diferentes dependencias del IDT durante los tiempos establecidos por la ley, Quedaban pendientes de
respuestas 29 solicitudes debido a que estas ingresaron al sistema de correspondencia los ultimos dias del mes
de julio de 2024 y por los tiempos establecidos en la ley 1755 de 2015 dieron respuesta en los dias habiles del
siguiente mes.

Durante el mes de agosto de 2024 se recibieron un total de 113 solicitudes, de las cuales se dio respuesta a 95
en los términos correspondientes y 18 fueron radicadas en el IDT la Gltima semana de agosto y se encuentran
para respuesta en términos de ley en el mes de septiembre.

Durante el mes de septiembre de 2024 se recibieron un total de 74 solicitudes en las diferentes tipologias, de
estas se dieron respuestas en el mes a 51 y quedaron pendientes en términos 23, las cuales alcanzaron a emitir
respuesta en el mes de octubre.

Cuarto trimestre 2024:

Durante el mes de octubre de 2024 recibieron un total de 78 solicitudes en las diferentes tipologias, de estas se
dieron respuestas en el mes a 54 y quedaban pendientes en términos 20, las cuales se alcanzaron a emitir
respuesta en el mes de noviembre.
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Durante el mes de noviembre de 2024 recibieron un total de 73 PQRSD de las cuales se dio tramite de respuesta
por las diferentes dependencias 42, el restante que son 36 se encuentran a este corte a este encuentran términos
de respuesta y el cierre es el proximo mes.

Durante el mes de diciembre de 2024, recibieron un total de 56 clasificadas en las diferentes tipologias, de esta

se respondieron dentro de los términos 32 y quedaron en términos de respuesta 24 las cuales llegaron Gltimos
dias del mes de diciembre para dar respuesta en enero 2025.

Herramientas de medicion y seguimiento aplicadas

2024
Irimestre v

i) ) . 100%
o Trimestre lll :

Q . ;. 100%
I Trimestre Il :

Qe ;. 100%
[

[a)

Trimestre | 100%

0 0,2 04 0,6 0,8 1 1,2
mmmmm Cumplimiento versus a la meta
mmmmm Cumplimiento acumulado por trimestre
----- Lineal (Cumplimiento acumulado por trimestre)

Fuente: Informacion tomada del Cédigo: SIG-F06 seguimiento y anélisis del indicador PQRSD 2024.

2025.
Primer trimestre 2025:

Durante el mes de enero de 2025 se recibi6 un total de 140 PQRSD por los diferentes canales de la entidad. Se
dio respuesta a 63 solicitudes dentro del término y quedaron pendientes 77 las cuales llegaron a fin de mes, para
estas se dara respuesta en los términos de ley al mes siguiente.

Durante el mes de febrero de 2025, se recibo un total de 147 PQRSD, de las cuales se dio respuesta a 118 y
quedan 29 para responder en términos de ley.
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En el marco el mes de marzo de 2025 se recibi6 un total de 116 PQRSD por los diferentes canales de la entidad.
Se dio respuesta a 90 solicitudes dentro del término y quedaron pendientes 26 las cuales llegaron a fin de mes,
para estas se dara respuesta en los términos de ley al mes de abril.

Segundo trimestre 2025:

Durante el mes de abril de 2025 se recibi6 un total de 105 PQRSD por los diferentes canales de la entidad. Se
dio respuesta a 79 solicitudes dentro del término y quedaron pendientes 26 las cuales llegaron a fin de mes, para
estas se dara respuesta en los términos de ley al mes siguiente.

Durante el mes de mayo de 2025 se recibi6 un total de 152 PQRSD por los diferentes canales de la entidad. Se
dio respuesta a 140 solicitudes dentro del término y quedaron pendientes 12 las cuales llegaron a fin de mes,
para estas se dara respuesta en los términos de ley al mes siguiente.

Durante el mes de JUNIO de 2025 se recibié un total de 115 PQRSD por los diferentes canales de la entidad.

Se dio respuesta a 103 solicitudes dentro del término y quedaron pendientes 12 las cuales, en la tltima semana
del mes, para estas se dara respuesta en los términos establecidos de ley al mes siguiente.

Herramientas de medicion y seguimiento aplicadas

2025.
S Trimestre IV
g' Trimestre 11l |
2 Trimestre Il : 100%
a Trimestre | 100%
0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2

Cumplimiento versus a la meta
I Cumplimiento acumulado por trimestre
----- Lineal (Cumplimiento acumulado por trimestre)

Fuente: Informacién tomada del Cédigo: SIG-F06 seguimiento y analisis del indicador PQRSD 2025.
v Autodiagnostico diligenciado y evaluado.
El Autodiagnostico Diligenciado y Evaluado en el proceso de atencién al ciudadano es el conjunto de

herramientas de Autodiagnéstico que permitiran a la entidad desarrollar un ejercicio de valoracion del estado
de cada una de las dimensiones en las cuales se estructura el Modelo Integrado de Gestion y Planeacion, con el
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propésito de que la entidad logre contar con una linea base respecto a los aspectos que debe fortalecer, los cuales
deben ser incluidos en su planeacion institucional.

El equipo auditor llev6 a cabo la verificacién de las actividades realizadas para el cumplimiento del
Autodiagnéstico Diligenciado y Evaluado el cual se evidencia que realizaron el diligenciamiento de la misma
en las diferentes categorias como: Caracterizacion usuarios y medicién de percepcion, Formalidad de la
dependencia o area, Sistemas de informacidn, Publicacion de informacién, Canales de atencién, Gestidn de
PQRSD dentro el periodo comprendido entre el 1 de enero de 2024 al 31 de diciembre del 2024.

v Informes de entes de control, veedurias ciudadanas y otros actores, relacionados con la gestién de
servicio al ciudadano.

La Veeduria Distrital, en ejercicio de sus funciones como entidad de control preventivo y con el propoésito de
gue su gestién se oriente hacia la efectividad en el servicio a la ciudadania, como razon de ser de la gestién
publica, realiza acompafiamiento a las entidades distritales para verificar el cumplimiento de la normatividad
vigente.

Por lo anterior, con base en los registros del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota
Te Escucha” y la informacion reportada por las entidades distritales, elabora informes de analisis sobre el
comportamiento de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — PQRS del Distrito que sirven como
herramientas de gestion a la Administracion Distrital.

El equipo auditor llevé a cabo la verificacion de las actividades realizadas dentro del alcance de la auditoria
evidenciando el cumplimiento de los reportes de los Informes a la Veeduria Distrital como entidad de control
preventivo, que realiza acompafiamiento a las entidades distritales para verificar el cumplimiento de la
normatividad vigente, con el propdsito de orientar la Gestion Distrital hacia la efectividad en el servicio a la
ciudadania, para el informe analisis de los requerimientos ciudadanos en el sistema distrital para la gestion de
peticiones ciudadanas “Bogota te escucha” De conformidad con lo establecido en la Ley 1437 de 2011, Ley
1755 de 2015, Decreto Ley 1421 de 1993, Acuerdo 24 de 1993 y el Decreto Distrital 371 de 2010.

« Procedimiento para dar Respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.
Cadigo AC-P01 V9 31/05/2023.

Este procedimiento tiene como objetivo establecer las acciones necesarias para recibir, tramitar y resolver
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o denuncias (PQRSD), a través de los diferentes canales definidos por
la entidad, con el fin de garantizar la respuesta de manera oportuna y de calidad al ciudadano.

El procedimiento se encuentra en la version 9, el alcance de este inicia con la recepcién y clasificacion de las
peticiones que ingresan a la entidad, y finaliza con el envio de la respuesta al peticionario, el monitoreo y
seguimiento, el andlisis de resultados de encuestas de satisfaccion y la elaboracion de informes.

Pagina 18 de 35




&, INSTITUTO DISTRITAL DE TURISMO

s
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
OESARROLLO ECONOMICO

st

- Versio
Codigo: Informe de Auditoria n: Fecha:
EI-FO6 14 20/06/2025

Para verificar la trazabilidad y cumplimiento se revisaron las actividades descritas dentro del documento y se
verificaron los hechos de registros originados con la muestra seleccionada por el equipo auditor la cual corresponde
dentro el periodo al alcance de la auditoria comprendido entre el 1 de enero de 2024 al 30 de junio del 2025
verificando que la armonizacion de los procedimientos se encuentra en debida forma.

Descrito lo anterior, se puede evidenciar el correcto flujo de informacion por actividades y responsable, clasificacion
y recepciodn de peticiones, al igual la remisién de las respuestas a los peticionarios, por lo tanto, se observa que las
actividades establecidas dentro del procedimiento se estan ejecutando en debida forma.

v Instructivo para la Proteccion y Custodia de datos de los denunciantes de posibles actos de
corrupcion y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses. Codigo AC-
101

Este instructivo tiene como objetivo establecer las acciones necesarias para la recepcion y atencion a denuncias de
posibles actos de corrupcion, existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de interés pablico recibidos
a través de los diferentes canales definidos por la entidad con el fin de garantizar la proteccién de los datos al
ciudadano y/o denunciante, asegurando la total transparencia del proceso.

El instructivo se encuentra en la version 1 y tiene fecha el 21 de diciembre de 2022, considerando la lucha contra la
corrupcion, la denuncia es una de las variables mas importantes, el acto de denunciar supone una accién del
individuo que tiene una informacion especial, es por este motivo que los sistemas de denuncia gque existentes en la
entidad deben considerar esta circunstancia especial y contemplar elementos necesarios tanto para la recepcion de
dicha denuncia, como para la proteccion del denunciante.

El equipo auditor llevo a cabo la verificacion de las actividades realizadas para el cumplimiento del instructivo en
mencion para el trdmite de denuncias relacionadas con posibles actos de corrupcion, inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de interés publico y del formato AC-F05 Acuerdo de confidencialidad y no
divulgacion de la Informacion en caso de denuncias de corrupcion.

Descrito lo anterior se puede evidenciar el correcto flujo de informacién por actividades y responsable, clasificacion
y recepcion de peticiones, al igual la remisién de las respuestas a los peticionarios, por lo tanto, se observa que las
actividades establecidas dentro del procedimiento se estan ejecutando en debida forma.

+ Indicadores de Gestion: (Indicadores publicados en la Intranet y drive de Planeacion Estratégica)

Oportunidad en la respuesta a PQRSD (Mensual)

Medir la Oportunidad en la respuesta a las PQRSD, tiene como finalidad el evaluar si la entidad esta atendiendo las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias dentro de los términos legales y tiempos establecidos en su
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normatividad interna y en la Ley. Este indicador funciona como un control de gestion para asegurar que la entidad
responde a tiempo, evitando incumplimientos y fortaleciendo la confianza de los usuarios.

En el marco de la auditoria el equipo auditor, revisé el indicador “Oportunidad en la respuesta a las PQRSD”,
correspondiente a las vigencias 2024 y 2025. El analisis incluyo la verificacion de la meta establecida, el
seguimiento mensual y la revision de los soportes documentales que respaldan la informacidn reportada. De acuerdo
a lo anterior se obtuvieron los siguientes resultados.

Vigencia 2024.

En la hoja de vida del indicador, el proceso ha establecido una meta del 100% de cumplimiento. De acuerdo con
el seguimiento y andlisis realizado sobre la ficha técnica del indicador, se observa un cumplimiento del 100%o, lo
cual lo ubica dentro de un rango de gestion satisfactorio.

Adicionalmente, en la carpeta de evidencias se encuentran los respectivos soportes que permiten verificar la
respuesta oportuna de cada una de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) radicada ante
la entidad durante lo transcurrido del afio.

Enlace ficha del indicador:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1A370Eat8255Kgza07hOlgoXxw-7w3Q7Gwvb M23BZJA/edit?gid=798224957#qid=798224957

Enlace evidencias:

https://drive.google.com/drive/folders/IPHBL3xFsLGxyJP4-RcghWYKY62Jwi183VIENCIA

Vigencia 2025.

Para la vigencia 2025 el indicador no presenta variaciones en su descripcion y medicion, tiene establecida
una meta del 100%, dentro del seguimiento y andlisis de la ficha del indicador se observa un porcentaje
promedio de cumplimiento de la meta del 100% ubicandose en un rango de gestion Satisfactorio.

Enlace ficha del indicador:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1GgrmomRxd4MuDz5keiHQgHa06SgGD8wp/edit?gid=1823894474#qid=1823894474

Enlace evidencias:

https://drive.google.com/drive/folders/1D8UfZbDi6UY8SXjWcGN5IF9YY8K3X-B

Una vez verificados los soportes que respaldan la informacion reportada por el proceso en el Analisis del
Comportamiento del Indicador, se confirma que la cantidad de peticiones, quejas, reclamos o sugerencias (PQRSD)
radicadas en la entidad corresponde con lo reportado en el seguimiento del indicador.
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De acuerdo con la periodicidad definida en la hoja de vida del indicador, se cuenta con los reportes mensuales
correspondientes a la vigencia 2024 y hasta julio de 2025. El equipo auditor verificd que no se hayan presentado
respuestas fuera de los términos legales establecidos.

Nivel de Satisfaccion de las repuestas PQRSD (Mensual).

El Nivel de Satisfaccion de las respuestas a las PQRSD, se mide para conocer qué tan conformes estan los
ciudadanos con la calidad, oportunidad y pertinencia de las respuestas que la entidad brinda a sus Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias. Es un termémetro que ayuda a medir la calidad del servicio desde la voz del
usuario, y a usar esa informacién para mejorar la gestion y satisfaccion ciudadana.

En el marco del seguimiento el equipo auditor reviso el indicador “Nivel de Satisfaccion de las respuestas a las
PQRSD”. El analisis comprendio las vigencias 2024 y 2025, verificando la consistencia de la informacion reportada,
los soportes documentales y los resultados consolidados. De acuerdo a lo anterior se obtuvieron los siguientes
resultados.

Vigencia 2024.

En el marco del seguimiento y analisis de la ficha del indicador, se evidencia que para la vigencia 2024 se alcanza
un porcentaje promedio de cumplimiento de la meta del 84%, lo que ubica el resultado en un rango de gestién
Aceptable. En la carpeta de evidencias se encuentran los reportes correspondientes a cada mes, los cuales detallan
la aplicacion de la encuesta de medicién de la satisfaccion frente a la atencién de las PQRSD (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias), realizada mediante formulario virtual, asi como el promedio mensual de
calificacién reportado.

Enlace ficha del indicador:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1i5FDOeg4OWhbeKIUd 95LT9p XlIZaatSA_19m5Y7H4s4/edit?gid=892761440#9id=892761440
Enlace evidencias:

https://drive.google.com/drive/folders/1PHBL3xFsLGxyJP4-RcghWYKY62Jwi183

Vigencia 2025.

Para la vigencia 2025 el indicador no presenta variaciones en su descripcién y medicion, tiene establecida una meta
de 4.5%, dentro del seguimiento y analisis de la ficha del indicador se observa un porcentaje promedio de
cumplimiento de la meta del 3.98% ubicandose en un rango de gestion Aceptable.

Enlace ficha del indicador:

https://docs.qgoogle.com/spreadsheets/d/1SCDYcXhAGdI-2NmJe E7aYPJ3XjnYrCzCz5k89mFgCc/edit?qid=987666157#gid=987666157
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Enlace evidencias:

https://drive.google.com/drive/folders/1IIE5uZ-QOUbHORItE9sYOV4Ypws0rd W

Recomendacion: Implementar acciones de mejora orientadas a fortalecer la calidad de la respuesta a las PQRSD,
dado que el indicador “Nivel de Satisfaccion de las Respuestas a las PQRSD” ha evidenciado una disminucién
en su promedio de cumplimiento, pasando de un 84%o en la vigencia 2024 (calificacién promedio de 4.09) a un
88.4% de cumplimiento en 2025 (calificacion promedio de 3.98), sin alcanzar la meta institucional establecida
de 4.5.

v/ Mapa de aseguramiento.

El Mapa de Aseguramiento es una herramienta disefiada para lograr una adecuada coordinacion entre los diferentes
actores internos y externos encargados de la funcion de aseguramiento en una organizacion, de modo que se
minimice la duplicidad de esfuerzos y se garantice una cobertura adecuada en las tareas relacionadas con riesgos,
control y auditoria

Este instrumento permite visualizar claramente como se ejecutan y se coordinan las funciones de control y gestion
del riesgo, identificando conexiones y responsabilidades entre las partes involucradas. Es particularmente Gtil para
fortalecer el ambiente de control, optimizar recursos y proporcionar un nivel de aseguramiento adecuado, todo lo
cual aporta a una gestion publica mas eficiente, transparente y confiable

Teniendo presente el contexto anterior, el equipo auditor revisé el Mapa de Aseguramiento actualizado en febrero
de 2025, identificando que el proceso de Atencién a la Ciudadania cuenta con un aspecto clave orientado a la gestion
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD). Esta revision permitié constatar la
aplicacion de las actividades definidas en el Procedimiento AC-P01 para dar respuesta a las PQRSD, soportadas en
registros como el AC-F02 Cuadro de Control y Seguimiento a PQRSD y la AC-F04 Matriz de Seguimiento PQRSD,
diligenciados de forma mensual durante la vigencia, lo que evidencia el cumplimiento de los lineamientos
establecidos para el proceso.
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Aspect’o.clave de
Producteoxs't(‘:)ien y/o Segu ged:e :i::a o=
Proceso servicio) / F de Aseg:

(seguimiento global

procedimiento / e
tema especifico / £ =upetauision)

subsistema

Aplicar e implementar de forma correcta las actividades
establecidas y descritas en el procedimiento AC-PO1
Procedimiento para dar respuesta a Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD.

Elementos que soportan la funcién de aseguramiento
1. AC-FO2 Cuadro de Control y Seguimiento a PQRSD.

Oportunidad en la 2. AC-FO4 Matriz Seguimiento PQRSD

asignacion de la
PROCESO ATENCION A correspondencia Subdirector(a) de

LA CIUDADANIA allegada a la Gestion Corporativa
entidad por los

diferentes canales. 3. Realizar una segunda verificacion por parte de la

auxiliar administrativa de Gestion Corporativa |
(Recepcion y correspondencia) a los requerimientos
que ingresan (Control Disciplinario Interno y Asesoria de
Control Interno), con el fin de asegurar la asignacidon
adecuada al destinatario. Dejar como evidencia envios
por correc electrénico y la trazabilidad.

Fuente: Mapa de aseguramiento actualizado febrero de 2025

De acuerdo a la funcion de aseguramiento, se evidencia la aplicacién de las actividades definidas en el procedimiento
AC-P01 Procedimiento para dar respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD. Lo
anterior se evidencia a través de los tres elementos:

Actividad 1y 2. El diligenciamiento del AC-F02 Cuadro de Control y Seguimiento a PQRSD.

https://drive.google.com/drive/u/2/folders/1M3V D6tcj-WiSMI1JCX83C90offl0xnoBV

Actividad 3. Se observa el registro de la AC-F04 Matriz Seguimiento PQRSD para cada uno de los meses la
vigencia

https://drive.google.com/drive/u/2/folders/1M3V D6tcj-WiSMI1JCX83C90offl0xnoBV

+ REVISION DE LOS RIESGOS DEL PROCESO

La revision de los riesgos se realiza para evaluar si el proceso auditado ha identificado, valorado y gestionado
adecuadamente los eventos que pueden afectar el logro de sus objetivos. Esta revision permite a los auditores emitir
juicios sobre la capacidad del proceso para anticiparse y responder a eventos adversos, fortaleciendo asi la mejora
continua y la toma de decisiones informada.

De acuerdo al contexto anterior, el equipo auditor reviso la gestion y seguimiento de los riesgos asociados para las
vigencias 2024 y 2025. Se constatd que el proceso tiene identificados dos riesgos principales: uno de gestion,
relacionado con el posible incumplimiento de los términos legales en la respuesta a las PQRSD, y uno de corrupcion,
vinculado a la eventual manipulacion de la informacion de dichos trdmites con fines particulares.
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La verificacion incluyd el andlisis de los controles y acciones de tratamiento establecidos, asi como la revision de
los soportes documentales correspondientes, 1o que permitié identificar tanto los mecanismos de seguimiento
implementados como los ajustes realizados durante el periodo, incluyendo modificaciones en la redaccion de riesgos
y la eliminacidn de acciones que no generaban valor agregado al control. Lo anterior se detalla en mayor medida a
continuacion:

VIGENCIA 2024.

Para el primer cuatrimestre de la vigencia 2024 el proceso de Atencion a la Ciudadania contaba con los siguientes
riesgos:
En este periodo el proceso elimina la accion AC-00028 perteneciente al riesgo RG-00015.

CONTROLES Y ACCIONES DE TRATAMIENTO.

e Riesgo de Gestion RG-00015: Posible afectacion econémica por multa y sanciones en general por parte de un
ente regulador, debido al incumplimiento de los términos legales para la respuesta de las solicitudes de los usuarios.

Se evidencia el seguimiento a la ejecucion del control RG-00015-CT-00172 referente a "El profesional de atencion
a la ciudadania enviara semanalmente el reporte de la matriz PQRSD con el nimero de semana y mes respectivo
al proceso encargado de la respuesta a la PQRSD, verificando que el &rea correspondiente entregue la respuesta
en los términos". Una vez verificadas las evidencias adjuntas por el proceso se logra identificar el reporte de la
matriz de PQRSD para el primer cuatrimestre de la vigencia 2024.

Se evidencia el seguimiento a la ejecucion del control RG-00015-CT-00121 referente a "El Profesional de atencién
a la ciudadania mantiene actualizado el Sistema SDQS y el cuadro de control y seguimiento de PQRSD segun en
el Procedimiento para dar respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD AC-P01 en
donde se realiza seguimiento semanal a las peticiones mediante la matriz AC-F04, y se envian alertas a las
diferentes areas de los tiempos que les quedan para responder dichas solicitudes". Frente a este control se logra
identificar la matriz AC-F04 para cada una de las semanas del primer cuatrimestre de la vigencia 2024 y las alertas
mediante correo electronico a los diferentes procesos de la entidad.

Se evidencia el seguimiento a la ejecucion de la accion RG-00015-AC-00028 referente a "Reporte semanal del
estado de respuesta a PQRS a las areas del IDT, a las cuales contestaron las PQRSD, en el mes vigente". Una vez
verificados los documentos aportados por el proceso se logran identificar los reportes semanales por parte del
proceso de Atencion al Ciudadano.

Se evidencia el seguimiento a la ejecucion de la accion RG-00015-AC-00148 referente a "Gestionar capacitacion
en el manejo de PQRSD". Una vez verificados los documentos aportados por el proceso no se logra evidenciar
soporte de la capacitacion en el manejo de PQRSD".
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e Riesgo de Corrupcion RC-00016: Posibilidad de alterar o manipular la informacion del tramite a una peticion
gueja, reclamo o sugerencias, denuncias (PQRSD) buscando beneficio particular

Se evidencia el seguimiento a la ejecucion del control RC-00016-CT-00122 referente a "El profesional designado
verifica las respuestas consolidadas segun los lineamientos del Procedimiento AC- POl para dar Respuesta a
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, revisando la trazabilidad mediante el Cordis de salida y/o
correo electronico segln aplique”. Una vez verificadas los soportes adjuntos por el proceso se logra evidenciar el
AC-F02 Control Seguimiento PQRSD debidamente actualizado para el primer cuatrimestre de la vigencia 2024,
generando asi cumplimiento del control dentro del riesgo.

Se evidencia el seguimiento a la ejecucién de la accion RC-00016-AC-00029 referente a "Recoleccion de las
respuestas consolidadas por el lider de Atencidn a la Ciudadania". Una vez verificados los documentos aportados
por el proceso se logra identificar la evidencia que da cumplimiento a esta accion dentro del riesgo para el primer
cuatrimestre de la vigencia 2024.

Para el segundo cuatrimestre de la vigencia 2024 el proceso de Atencion a la Ciudadania contaba con los siguientes
riesgos:

En este periodo el proceso ajusta la redaccion del riesgo RG-00015, donde se especifica que la evidencia resultante
del control es el formato AC-F02 Cuadro de seguimiento y control. De igual manera, para el riesgo RC-00016
elimina la accion AC-00029 dado que la evidencia a entregar era la misma que la reportada en el control por lo cual
no es una accién que complemente el control.

CONTROLES Y ACCIONES DE TRATAMIENTO.

Los controles y las acciones de tratamiento en la gestion de riesgos son medidas implementadas para prevenir,
detectar, corregir o reducir la probabilidad e impacto de eventos que puedan afectar el logro de los objetivos de una
entidad; los controles son mecanismos permanentes como procedimientos, politicas o herramientas que mitigan
riesgos de forma continua, mientras que las acciones de tratamiento son actividades planificadas y con plazo
definido para modificar, eliminar, transferir o aceptar un riesgo; en conjunto, sirven para proteger los recursos,
garantizar la continuidad operativa, cumplir con la normativa y fortalecer la capacidad institucional de respuesta
ante situaciones adversas.

De acuerdo a lo anterior el equipo auditor realiz6 el seguimiento a los controles asociados a los riesgos del proceso
de atencion a la ciudadania, para lo cual se obtuvo el siguiente resultado:

e Riesgo de Gestion RG-00015: Posible afectacion econémica por multa y sanciones en general por parte de un
ente regulador, debido al incumplimiento de los términos legales para la respuesta de las solicitudes de los usuarios.
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Se evidencia el seguimiento a la ejecucidon del control RG-00015-CT-00172 referente a "El profesional de atencion
a la ciudadania enviara semanalmente el reporte de la matriz PQRSD con el nimero de semana y mes respectivo
al proceso encargado de la respuesta a la PQRSD, verificando que el area correspondiente entregue la respuesta
en los términos". Una vez verificadas las evidencias adjuntas por el proceso se logra identificar el reporte de la
matriz de PQRSD para el segundo cuatrimestre de la vigencia 2024.

Se evidencia el seguimiento a la ejecucion del control RG-00015-CT-00121 referente a "El Profesional de atencién
a la ciudadania mantiene actualizado el Sistema SDQS y el cuadro de control y seguimiento de PQRSD segun en
el Procedimiento para dar respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD AC-P01 en
donde se realiza seguimiento semanal a las peticiones mediante la matriz AC-F04, y se envian alertas a las
diferentes areas de los tiempos que les quedan para responder dichas solicitudes". Frente a este control se logra
identificar la matriz AC-F04 para cada una de las semanas del segundo cuatrimestre de la vigencia 2024 y las alertas
mediante correo electrénico a los diferentes procesos de la entidad. Dando cumplimiento a este control dentro del
riesgo.

Se evidencia el seguimiento a la ejecucién de la accion RG-00015-AC-00148 referente a "Gestionar capacitacion
en el manejo de PQRSD". Una vez verificados los documentos aportados por el proceso se logra evidenciar la
asistencia a la capacitacion realizada el dia 28 de agosto sobre el tramite de PQRSD". Generando asi el cumplimiento
de esta accién de tratamiento para el segundo cuatrimestre de la vigencia 2024.

e Riesgo de Corrupcion RC-00016: Posibilidad de alterar o manipular la informacion del trdmite a una peticion
gueja, reclamo o sugerencias, denuncias (PQRSD) buscando beneficio particular.

Se evidencia el seguimiento a la ejecucién del control RC-00016-CT-00122 referente a "El profesional designado
verifica las respuestas consolidadas segun los lineamientos del Procedimiento AC- P01 para dar Respuesta a
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, revisando la trazabilidad mediante el Cordis de salida y/o
correo electrénico segln aplique”. Una vez verificadas los soportes adjuntos por el proceso se logra evidenciar el
AC-F02 Control Seguimiento PQRSD debidamente actualizado para el segundo cuatrimestre de la vigencia 2024,
generando asi cumplimiento del control dentro del riesgo.

Para el tercer cuatrimestre de la vigencia 2024 el proceso de Atencion a la Ciudadania contaba con los siguientes
riesgos:

En este periodo el proceso unifica los controles del riesgo RG-00015, quedando Unicamente el Control CT-00121.

CONTROLES Y ACCIONES DE TRATAMIENTO.

® Riesgo de Gestion RG-00015: Posible afectacion econdémica por multa y sanciones en general por parte de un
ente regulador, debido al incumplimiento de los términos legales para la respuesta de las solicitudes de los usuarios.
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e Se evidencia el seguimiento a la ejecucion del control RG-00015-CT-00121 referente a “El Profesional de
atencion a la ciudadania mantiene actualizado el Sistema SDQS y el cuadro de control y seguimiento de PQRSD
(AC-F02) segun en el Procedimiento para dar respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
PQRSD AC-P01 en donde se realiza sequimiento semanal a las peticiones y genera las alertas correspondientes a
los procesos mediante la matriz AC-F04 Matriz Seguimiento PORSD”. Una vez verificadas las evidencias por el
proceso se logra identificar el reporte semanalmente de la matriz de PQRSD para el cuatrimestre en evaluacién, tal
cual como lo reporta el proceso "Se realiza el envio semanal de la matriz de seguimiento PQRSD a las diferentes
areas del IDT que tienen peticiones cargadas a su nombre y competencia identificando el mes y la semana a la que
corresponde”. De igual manera se logra identificar la matriz para el control y seguimiento de PQRSD. De igual
manera se observa capacitacion realizada sobre el manejo de las PQRSD vy el aplicativo Bogota Te Escucha.

e Se evidencia el seguimiento a la ejecucidn de la accion RG-00015-AC-00148 referente a "Gestionar capacitacién
en el manejo de PQRSD Capacitacion manejo de las PQRSD vy el aplicativo Bogotéa te Escucha, al interior de la
entidad y segun lo establecido en la Ley 1755 de 2012". Para esta accion se evidencia cumplimiento por medio de
listado de asistencia remitido por el proceso de la capacitacion en manejo de las PQRSD.

e Riesgo de Corrupcion RC-00016: Posibilidad de alterar o manipular la informacién del trdmite a una peticion
gueja, reclamo o sugerencias, denuncias (PQRSD) buscando beneficio particular.

Se evidencia el seguimiento a la ejecucion del control RC-00016-CT-00122 referente a " El profesional designado
verifica las respuestas consolidadas segun los lineamientos del Procedimiento AC- P01 para dar Respuesta a
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, revisando la trazabilidad mediante el Cordis de salida y/o
correo electronico segln aplique”. Una vez verificadas los soportes adjuntos por el proceso se logra evidenciar el
cuadro de control y seguimiento a PQRSD debidamente actualizado para el cuatrimestre en evaluacion, generando
asi cumplimiento del control.

VIGENCIA 2025.

Para el primer cuatrimestre de la vigencia 2025 el proceso de Atencién a la Ciudadania contaba con los siguientes
riesgos:

En este periodo el proceso ajusto la periodicidad de la accion AC-00148 del riesgo RG-00015, quedando de manera
anual.

e Riesgo de Gestion RG-00015: Posible afectacion econdmica por multa y sanciones en general por parte de un
ente regulador, debido al incumplimiento de los términos legales para la respuesta de las solicitudes de los usuarios.

e Se evidencia el seguimiento a la ejecucion del control RG-00015-CT-00121 referente a "El Profesional de
atencion a la ciudadania mantiene actualizado el Sistema SDQS vy el cuadro de control y seguimiento de PQRSD
(AC-F02) segun en el Procedimiento para dar respuesta a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
PQRSD AC-PO01 en donde se realiza seguimiento semanal a las peticiones y genera las alertas correspondientes a
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los procesos mediante la matriz AC-F04 Matriz Seguimiento PQRSD". Una vez verificados los documentos
aportados por el proceso se logra evidenciar la Matriz Seguimiento PQRSD y correo electronico alertas generadas,
esto para los meses de enero, febrero, marzo y abril de 2025. Dando cumplimiento a la aplicacion de este control.

e Se evidencia el seguimiento a la ejecucién de laaccion RG-00015-AC-00148 referente a "Gestionar capacitacion
en el manejo de PQRSD de manera anual”. Esta accién se desarrollara en el 2do semestre 2025.

e Riesgo de Corrupcion RC-00016: Posibilidad de alterar o manipular la informacion del trdmite a una peticion
gueja, reclamo o sugerencias, denuncias (PQRSD) buscando beneficio particular.

Se evidencia el seguimiento a la ejecucién del control RC-00016-CT-00122 referente a "El profesional designado
verifica las respuestas consolidadas segun los lineamientos del Procedimiento AC- POl para dar Respuesta a
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, revisando la trazabilidad mediante el Cordis de salida y/o
correo electronico segln aplique”. Una vez verificadas los soportes adjuntos por el proceso se logra evidenciar el
cuadro de control y seguimiento a PQRSD debidamente actualizado para el cuatrimestre en evaluacion, sin embargo,
no se evidencia el correo remitido con el visto bueno y/o firma del subdirector o jefe del &rea encargada.

Recomendacion: Fortalecer la evidencia del seguimiento al control RC-00016-CT-00122, garantizando
que dentro del registro documental se incluya de forma sistematica el soporte del visto bueno y/o firma
del subdirector o jefe del &rea encargada, ya sea mediante correo electronico o documento formal, segin
aplique. La ausencia de este respaldo limita la trazabilidad completa del control y puede generar
debilidades en la verificacion de la aprobacion formal de las respuestas consolidadas.

ACCIONES ADELANTADAS POR EL PROCESO FRENTE A LA REVISION DEL RIESGO

v" Serealiz6 la revision y ajuste a las recomendaciones y/u observaciones del Gltimo seguimiento generadas
por parte de la Asesoria de Control Interno.

v Se realizo revision de controles, probabilidad e impacto y acciones complementarias y validacion del
mecanismo de materializacion de los riesgos.

v Se registra la informacion correspondiente en el aplicativo y se realiza el seguimiento cuatrimestral.

v' Se realiza verificacion del contexto para los riesgos establecidos y se evidencia la asociacion de las
caracterizaciones.

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS

Se evidencia que los riesgos identificados guardan coherencia con el objetivo del proceso.

Las causas guardan relacion con el riesgo y los controles.

Existe un control para cada causa definida.

Se evidencia que los controles definidos previenen y permite enfrentar la situacion de materializacion del
riesgo.

No se reporta materializacion de los riesgos del proceso durante el alcance de la presente auditoria.

AN NN

<
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v PLAN DE MEJORAMIENTO:

Suscribir planes de mejoramiento en el proceso tiene como finalidad, formalizacidn de los compromisos y acciones
necesarias para corregir debilidades, incumplimientos o hallazgos identificados durante auditorias, evaluaciones o
seguimientos. Es la hoja de ruta para elevar el desempefio del proceso, garantizando que los problemas detectados
no se repitan.

De acuerdo a lo anterior, el equipo auditor realizd la verificacion del Consolidado Base General del Plan de
Mejoramiento Institucional (PMI) y del Plan de Mejoramiento por Procesos (PMP), correspondientes a la vigencia
2024 y hasta el mes de julio de 2025, informacion publicada en la Intranet y en la pagina web del IDT.

El anélisis tuvo como proposito identificar las acciones correctivas, preventivas o de mejora implementadas por el
proceso en respuesta a hallazgos derivados de auditorias internas o externas. Como resultado de la revision, se
constatd que durante el periodo evaluado no se registraron actividades especificas en los planes de mejoramiento
derivadas de auditorias anteriores, en la medida en que no se generaron hallazgos que asi lo exigieran.

v NORMOGRAMA.

El normograma es un documento o herramienta que recopila y organiza de forma sistematica toda la normatividad
aplicable —leyes, decretos, resoluciones, acuerdos, circulares, normas técnicas, entre otras— que regulan o inciden
en el desarrollo de un proceso. Su finalidad es identificar, consultar y aplicar facilmente los requisitos legales y
reglamentarios vigentes, asegurando que las actividades del proceso se ejecuten conforme a la ley, evitando
incumplimientos y facilitando la trazabilidad normativa. Ademas, permite mantener actualizada la base legal del
proceso, apoyar la toma de decisiones y orientar al personal en la correcta interpretacion y cumplimiento de las
disposiciones que lo rigen

Para la definicién de requisitos legales se tiene establecido el Procedimiento SIG-P18 Procedimiento para la
actualizacion del Normograma V5, cuya su finalidad, es establecer y mantener una metodologia que permita
identificar, actualizar y verificar el cumplimiento de los requisitos legales que aplican a los procesos del Instituto.
De acuerdo a lo anterior el equipo auditor verifica el normograma asociado al proceso de atencién al ciudadano
encontrando lo siguiente:

Aungue el documento se encuentra formalmente actualizado (hasta finales de 2024), no incluye algunas normas
recientes y relevantes que deberian considerarse debido a su impacto directo sobre el ejercicio del derecho a la
atencion ciudadana, peticiones, transparencia y servicio publico. Esta situacion se detalla en mayor medida dentro
de los hallazgos del presente informe.
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v PLAN DE ACCION MIPG 2024 - 2025.

La implementacion del Plan de Accion del MIPG en el IDT es un instrumento de seguimiento que sirve para
operatizar los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, asegurando que las politicas de gestion
y desempefio institucional se traduzcan en acciones concretas, medibles y con responsables definidos.

Teniendo en cuenta lo anterior, el equipo auditor procedio a revisar los avances y resultados presentados en el
seguimiento al Plan de Accion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) del proceso, correspondiente
a la vigencia 2024 y al periodo transcurrido de la vigencia 2025. Esta revisién tuvo como objetivo determinar el
nivel de cumplimiento de las acciones definidas en cada una de las dimensiones del modelo aplicables al proceso,
con el propésito de fortalecer la gestion institucional, promover la mejora continua y asegurar la alineacién con los
objetivos estratégicos del Instituto.

La verificacion incluyo el analisis de las metas establecidas, las evidencias de ejecucion y los porcentajes de avance
reportados por los responsables, con el fin de identificar logros, posibles retrasos o desviaciones, asi como
oportunidades de mejora y garantizar el cumplimiento de los compromisos institucionales frente a los lineamientos
aplicables. De acuerdo a lo anterior se evidencia lo siguiente:

Vigencia 2024

Fecha Fin

dd/mm/aa Descripcion de los resultados de la gestion

Descripcion de la actividad Meses de Entrega

Socializar el Manual del Servicio a la
Ciudadania, emitido por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota
D.C.

Se evidencia que en el mes de abril se socializé a la comunidad Institucional, pieza
Abril 16/4/2024 comunicativa respecto al manual del Servicio a la Ciudadania, emitido por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Socializar el Manual del Servicio a la
Ciudadania, emitido por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota

Se observa la socializacién a la comunidad Institucional, pieza comunicativa
junio 25/6/2024 respecto al manual del Servicio a la Ciudadania, emitido por la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

D.C.
2?5:;:&3?;:'::1?;5? ’()jgrl ISaeSn(/eiccrieot; I,': En el mes de septiembre se realizé la socializacién del Manual de Servicio a la
! i 9/9/2024 Ciudadania de la secretaria general de la Alcaldia Mayor
1 General de la Alcaldia Mayor de Bogota Septiembre g 4
D.C.

Se realiza desde la subdireccion de gestion corporativa (-correo de la subdirectora)

Socializar el Manual del Servicio a la la socializacién del manual a la ciudadania a la comunidad IDT

Ciudadania, emitido por la Secretaria

icil 12/12/2024
! General de la Alcaldia Mayor de Bogota Diciembre
D.C.
Se realiza la actualizacion de la Caracterizacion del proceso de Atenciona la
2 | Actualizar la caracterizacion del proceso. Mayo 7/5/2024 Ciudadania.
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. L. 18/06/2024 Segun la programacion de la veeduria se llevd a cabo el taller presencial el dia
Realizar taller con la Veeduria Distrital en ) 18/06/2024, asistieron 8 personas del IDT el cual fue el cupo asignado por la
temas de lenguaje claro (pendiente segin Noviembre veeduria
cronograma de la Veeduria)

. . Segun la programacion de la veeduria se llevo a cabo el taller virtual el dia
Realizar talleres que ofrece la Veeduria ) 20/11/2024 20/11/2024, asistieron 8 personas del IDT el cual fue el cupo asignado por la
Distrital (pendiente los temas segun Noviembre veeduria
cronograma de la Veeduria)

- . L En el mes de marzo se socializé a la comunidad Institucional, pieza comunicativa
Soma_llz'a'r piezas comunlcatl\{as de” 05/03/2024 respecto a los lineamientos de proteccion de datos al denunciante e informacion
a_cce5|bll_|dad de personas en situacion de Mayo relacionada con la accesibilidad a las personas en situacién de discapacidad
discapacidad

- . L En el mes de junio se socializ6 a la comunidad Institucional, pieza comunicativa
Socializar piezas comunicativas de . respecto a los lineamientos de proteccion de datos al denunciante e informacién
accesibilidad de personas en situacion de Noviembre 27/06/2024 relacionada con la accesibilidad a las personas en situacién de discapacidad
discapacidad
Socializar piezas comunicativas de Se envié infOfmaciér? para e_l@boracién y publicacién de pieza comunicativa, la
accesibilidad de personas en situacion de Septiembre 13/09/2024 cual se realiz6 la socializacion por el IDTOP
discapacidad

29/11/2024 Se envié informacién para elaboracién y publicacién de pieza comunicativa, la
Socializar piezas comunicativas de cual se realizé la socializacion por el IDTOP
accesibilidad de personas en situacion de Noviembre
discapacidad

. . Se realiz6 reunion y se trataron los temas de pqrsd y respuestas, se reviso el
Realizar una mesa de trabajo con los procedimiento.
enlaces de las diferentes dependencias, en
donde se puedan identificar las
oportunidades y debilidades al momento 26/6/2024
de dar respuestas a los requerimientos de .
los ciudadanos, garantizando que las Junio

) O q
mismas se realicen en los criterios
designados por la Veeduria Distrital;
Calidez, Oportunidad, Coherencia y
Claridad.

. . Se realiz6 el envié mesa de trabajo con los enlaces de las areas, donde se revisé
Realizar una mesa de trabajo con IO.S el procedimiento y se recibieron sugerencias para trabajar de manera articulada.
enlaces de las diferentes dependencias, en
donde se puedan identificar las
oportunidades y debilidades al momento 26/9/2024
de dar respuestas a los requerimientos de .
los ciudadanos, garantizando que las Septiembre

) O q
mismas se realicen en los criterios
designados por la Veeduria Distrital;

Calidez, Oportunidad, Coherencia y
Claridad.

28/6/2024 Se realiz6 en el mes de junio la mesa de trabajo con la subdireccién de tecnologias,
Implementar mecanismo digital (Chatbot) para revisar los avances de _Ig implementacidn del chat boot de la entidad, en este
en la entidad, que facilite la respuesta . se verifica la |mp|em}entauon del arbol de datos, Realizar pruebas exhaustivas
inmediata a las preguntas frecuentes que junio para asegurar que el arbol funcione correctamente y responda adecuadamente a
tienen los peticionarios. las consultas de los usuarios.

23/8/2024 Se realiz6 en el mes de AGOSTO a mesa de trabajo con la subdireccion de
Implementar mecanismo digital (Chatbot) tecnologias, para revision de los avances de la implementacion el cual se
en la entidad, que facilite la respuesta Agosto encuentra en la pagina web del IDT

inmediata a las preguntas frecuentes que
tienen los peticionarios.

Fuente: Plan de Accién MIPG 2024 - https://docs.google.com/spreadsheets/d/17Z3uERKN5bBc91Fsgrnf6 Xm-
000aTTTCqJp78GztnSg/edit?qid=1014240471#9id=1014240471

Pagina 31 de 35



https://docs.google.com/spreadsheets/d/17Z3uERKn5bBc91Fsgrnf6Xm-0qoaTTTCqJp78GztnSg/edit?gid=1014240471&gid=1014240471
https://docs.google.com/spreadsheets/d/17Z3uERKn5bBc91Fsgrnf6Xm-0qoaTTTCqJp78GztnSg/edit?gid=1014240471&gid=1014240471

P ol INSTITUTO DISTRITAL DE TURISMO

L Versié
Cadigo: Informe de Auditoria n: Fecha:
EI-FO6 14 20/06/2025

VIGENCIA 2025.

Fecha Fin

Descripcion de la actividad Meses de Entrega it

Descripcion de los resultados de la gestion

Se realiz6 la socializacién del manual de servicio a la
Febrero 11/2/2025 ciudadania, doqde se _da a conocer a Ia_\ comunidad idt;_ gste
manual da los lineamientos y estrategias para la atencion a
la toda la ciudadania con conceptos y enfoque.
1 Socializar ‘?I Manual del Servicio a la Ciudadania, erqitido por La socializacién del Manual de Servicio a la Ciudadania se
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. llevé a cabo para presentar a la comunidad IDT esta guia
Mayo 22/05/2025 fundamt_ental. EI_ manual establece_) Ia_s directrices y
estrategias esenciales para una atencion integral a toda la
ciudadania, fundamentandose en conceptos y un enfoque
claro.
Se llevo a cabo la socializacién con la comunidad IDT de
la pieza comunicativa de accesibilidad. En este espacio, se
Socializar piezas comunicativas de accesibilidad de personas 22/05/2025 proporci’or}aron lineamientos clave para comprender las
3 en situacién de discapacidad Mayo carag:t_erlstlcas que deben poseer los entornos, prod_u_ctos y
servicios. El objetivo es asegurar que puedan ser utilizados
por todas las personas, sin importar sus capacidades fisicas,
sensoriales o cognitivas.
Se realiz6 la mesa de trabajo con los enlaces designados de
las &reas donde se reviso el procedimiento de asignacion,
. . . términos de ley, criterios de respuesta. Se aclararon dudas
Realizar una mesa de trabajo con Io_s enl_ages de las diferentes y revisaron términos internos de las PQRSD allegadas al
dependencias, en donde se puedan identificar las 26/6/2025 DT.
4 oportunidades y debilidades al momento de dar respuestas a Junio
los requerimientos de los ciudadanos, garantizando que las
mismas se realicen en los criterios designados por la Veeduria
Distrital; Calidez, Oportunidad, Coherencia y Claridad.

Fuente: Plan de Accion MIPG 2025 -
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1kx_WwOcxVKWfuZWcavZWeKIIU83Fwj63SLHNf347rco/edit?gid=226706420#gid=226706420

Una vez realizada la revision detallada de la descripcion de los resultados reportados por el proceso de Atencién a
la Ciudadania, asi como de los documentos soporte que se encuentran archivados en la carpeta correspondiente del
drive de Planeacion Estratégica, se pudo constatar el cumplimiento integral de las actividades programadas en el
marco del Plan de Accion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG). Esta verificacion permite
evidenciar que las acciones ejecutadas se alinean con los compromisos establecidos para la vigencia 2024 y 2025,
reflejando una adecuada gestion del proceso, tanto en términos de planeacién como de ejecucion, y garantizando la
trazabilidad y respaldo documental de los avances reportados.

5. HALLAZGOS DE AUDITORIA

OBSERVACION No. 1 Actualizacién del Normograma del proceso
Aungue el normograma del proceso de "Atencion a la Ciudadania” del IDT aparece formalmente actualizado
(diciembre de 2024), presenta una omisién al no incorporar integralmente normas esenciales que inciden
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directamente en el ejercicio de derechos como la atencion ciudadana, transparencia, proteccion de datos y gestion
de PQRSD, tales como:

v Ley 2213 de 2022 (notificacion electronica de PQRSD),

v' Ley 1581 de 2012 y Decreto 1377 de 2013 (proteccion de datos en canales virtuales),
v' Ley 1712 de 2014 (transparencia y acceso a la informacion),

v" Decreto 1081 de 2015 (canales de atencidn en el sector pablico).

Esta falta de inclusion podria generar debilidades legales por incumplimiento normativo, ineficiencia en
procedimientos digitales y vulnerabilidad en el manejo de informacion, lo que podria de igual forma afectar la
confianza ciudadana y la calidad del servicio

Criterio afectado: La anterior situacién no permite cumplir integralmente con el definido en el SIG-P18
Procedimiento para la actualizacién de Normograma. V1. Lineamientos o politicas de operacién, paragrafo 4.

Para la actualizacion se debe tener en cuenta los requisitos legales que estén contenidos

i. Constitucion ii. Leyes iii. Decretos Legislativos iv. Decretos Ley v. Decretos Nacionales vi. Acuerdos Distritales

vii. Decretos Distritales viii. Resoluciones Nacionales y Distritales ix. Directivas Nacionales y Distritales x.
Circulares Nacionales y Distritales xi. Normas Técnicas / Documentos CONPES. También se deben tener en cuenta
los expedidos internamente por el Instituto Distrital de Turismo a través de acuerdos, resoluciones y circulares o
directivas que afecten la gestién o modifiquen el método de desarrollo de las actividades de un proceso o conjunto
de procesos o la entidad en su totalidad

6. CONCLUSIONES DE AUDITORIA.

v FORTALEZAS Y BUENAS PRACTICAS:

e Se destaca la disposicion del equipo de trabajo del proceso de Atencion al Ciudadano, en especial los
colaboradores que atendieron las solicitudes de informacion y documentacion.

e La oportunidad y calidad de la informacion cargada al drive correspondiente para llevar a cabo el
gjercicio auditor.

e Laestructura organizacional del proceso es coherente y se ajusta a la gestion del mismo.

e El proceso imprime la operacion de manera eficiente y oportuna, para la presentacion de respuestas a
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.
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RECOMENDACIONES:

Cumplir con los términos establecidos en la ley 1755 de 2012 por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion, atendiendo especialmente: i) la oportunidad en la respuesta, ii) resolucién de
fondo: iii) lenguaje claro y iv) cercania al ciudadano con calidad y calidez.

Clasificar las peticiones radicadas por tematica para que sirva de insumo e informacién para la toma de
decisiones encaminadas a: i) mejora de servicios, ii) revision de tramites, ii) Optimizacion o
actualizacion de herramientas transaccionales, iv) Implementacion y fomento de los canales de
comunicacién, v) resolucién de fondo y definitiva a lo peticionado, vi) implementacion de ingenieria
de datos, entre otros temas.

Revisar la adecuada inclusién y clasificacion de las peticiones registradas en el Bogota Te Escucha en
el subtema, cuando el usuario realice una clasificacion diferente o no la incluya, esto permite clasificar,
estudiar, analizar y evaluar las peticiones para la toma de correctivos y la implementacion de acciones
de mejora.

Continuar fortaleciendo los canales digitales, los cuales son lo mas usados, dichos mecanismos
especialmente la utilizacion de la plataforma Bogota Te Escucha.

Fortalecer el canal de atencion a través de las redes sociales, teniendo como guia la Directiva 004 de
2021 emitida por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota sobre “Lineamiento para la
atencion y gestion de peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales”.

Fortalecer el cumplimiento generalizado en los tiempos de respuesta, para que las areas responsables
no presenten demoras significativas, realizando un diagnostico detallado para identificar las causas y
proponer estrategias de mejora.

Realizar revision periddica de los diferentes informes y/o documentos publicados en la en la pagina
Web, que garantice su disponibilidad y veracidad.

Implementar acciones de mejora orientadas a fortalecer la calidad de la respuesta a las PQRSD, dado
que el indicador “Nivel de Satisfaccion de las Respuestas a las PQRSD” ha evidenciado una
disminucién en su promedio de cumplimiento, por lo anterior se sugiere:

e Analizar los resultados cualitativos de las encuestas para identificar aspectos recurrentes de
insatisfaccion.
e Revisar los tiempos, lenguaje y pertinencia de las respuestas emitidas por las areas responsables.
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e Establecer acciones correctivas o de capacitaciéon al personal involucrado en la atencion y
redaccion de respuestas.

e Realizar seguimiento trimestral especifico a este indicador para evitar una mayor disminucion
y garantizar la recuperacién del nivel de satisfaccion ciudadana.

e Actualizar el normograma del proceso de Atencion a la Ciudadania incluyendo de manera integral las
normas vigentes que regulan la atencion ciudadana, la transparencia, la proteccién de datos personales
y la gestion de las PQRSD, con el fin de garantizar el cumplimiento normativo, fortalecer la seguridad

juridica del proceso y asegurar una atencion adecuada y confiable a los ciudadanos conforme a los
lineamientos del SIG-P18.

e Excluir las normas técnicas de calidad de los requisitos normativos: 1S0O 9001:2015: 4.4.1,5.1, 5.2, 6.1, 7.2,

7.5,8.1,8.2.1.c,8.5.5.¢,9.1.2,9.1.3,10.1 e 1ISO 14001:2015: 6.1, 7.5, 7.4.3. de la caracterizacidn de procesos atencion
al Ciudadano

Auditor Lider: Asesor Control Interno

Nombre: Cristhian Padilla Pizarro. Nombre: Gilberto Suarez Fajardo.
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