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1. INFORMACION GENERAL

FECHA DEL INFORME: 15 de octubre de 2021

PROCESO/DEPENDENCIA AUDITADA: Proceso Atencién al Ciudadano

NOMBRE Y CARGO DEL RESPONSABLE DEL PROCESO / DEPENDENCIA AUDITADA: Edwin Oswaldo Pefia -
Subdirector Gestién Corporativa y Control Disciplinario

AUDITOR LIDER: Paola Flérez Gutiérrez

EQUIPO AUDITOR: Damaris Lagos y Diana Amaya (Observadores)

2. OBJETIVOS Y ALCANCE DE LA EVALUACION Y AUDITORIA

Obijetivo de la Auditoria: Determinar el grado de conformidad de los procesos con los requisitos de la organizacion y los
normativos aplicables en materia de gestion de calidad y ambiental.

Evaluar la eficacia, mantenimiento y mejora de los procesos de la organizacién, incluyendo la identificacién e implementacion
de acciones correctivas.

Alcance de la Auditoria: Las actividades desarrolladas por los procesos durante el Gltimo ciclo de auditoria.

Criterios de auditoria:

NTC-1SO 9001:2015

NTC-1SO 14001:2015

Documentacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién MIPG - SIG

3. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

A. Descripcion de Hallazgo: marque con una X segun corresponda: Conformidad: CO No Conformidad (NC)

No |—HALLAZGO DESCRIPCION DEL HALLAZGOS
La entidad ha establecido el mapa para los procesos del SIG - MIPG vy la caracterizacion para el Proceso de
1 X Atencidn al Ciudadano, en la cual se describen las entradas y salidas del proceso, su interaccién con otros

procesos, la responsabilidad y autoridad del mismos, y los lineamientos de seguimiento y medicién.

La entidad mantiene la informacion documentada determinada como necesaria para la operacion del proceso
en la Intranet y la conserva fisicamente, en el servidor o en el Drive.

La Alta Direccion ha determinado las necesidades y expectativas de las partes interesadas a través del
3 X Diagndstico de Capacidades y Entorno, adicionalmente, se mantiene actualizado el normograma aplicable
al proceso.

Los riesgos se han determinado de acuerdo a lo descrito en el numeral 6.1.1, y las oportunidades se abordan
a través del Diagndstico de Capacidades y Entorno. El enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente
se refleja en el seguimiento, andlisis y planes de accion resultantes de las PQRSD recibidas por la Oficina
de Atencion al Ciudadano.

La entidad gestiona los riesgos de acuerdo a lo establecido en la Politica de Administracion del Riesgo. Para
el proceso de Atencion al Ciudadano, se ha identificado un riesgo de gestion y uno de corrupcion, a saber:
1) Alto volumen de requerimientos que dificulte atencidn oportuna (L. 1755/15, D. 492/20) y 2) Posibilidad
de alterar informacién del tramite a favor de un tercero.

Las acciones para abordar los riesgos identificados para el proceso se encuentran documentadas en el
6 X Aplicativo de Riesgos del IDT. 1) Matrices de seguimiento y reporte semanal via e-mail, 2) Vistos buenos
de los jefes de area.
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7 . La entidad ha establecido para el proceso de Atencién al Ciudadano el siguiente objetivo: Garantizar el
derecho de la ciudadania a obtener respuestas a sus solicitudes de manera efectiva con calidad y oportunidad.
Se establece en plan de accién del MIPG en mesas de trabajo con Oficina de Planeacion y cada oficina: 1)
Actualizacién de procedimiento para dar respuesta a peticiones - v.6, 2) Inclusion de la politica de
tratamiento de datos en pie de correo, 3) Fortalecer herramientas de atencién, 4) Actualizar instructivo
8 X . . . . . P . -
conflicto de intereses con mecanismo de denuncias por parte de la ciudadania disponible en pagina web IDT
-, 5) Atencion poblacion con capacidades diferenciadas - Se realizo una sensibilizacién con una persona y
se divulgo politica, capacitacion en lenguaje de sefias, llevada a cabo el 21 de julio de 2021.
La informacién documentada determinada como necesaria para el SIG - MIPG por parte de la entidad para
9 X el proceso de Atencion al Ciudadano incluye el Procedimiento de Atencion, el formato de Control y
Seguimiento PQRS y la matriz de seguimiento semanal PQRSD, los cuales se encuentran disponibles en la
Intranet.
Se realiza trazabilidad a PQRS 2733092021 que ingresa el 27/08/21 via e-mail de ciudadano que solicita
informacién de salidas guiadas, estudia subdireccion, respuesta e-mail el 10/09/21. Se verifica registro en
10| x plataforma Bogota Te Escucha. Se revisa respuesta a requerimiento de revision de proposicion 2021R1189
del Concejo de Bogota con respuesta 03/09/21. Se evidencia matriz de seguimiento a PQRSD Mas de 7,
entre 7-4, entre 0 - 3 de la semana del 29-09 a 01-10, a subdirector y enlaces.
La entidad ha determinado los indicadores para hacer seguimiento y medicidn del desempefio del proceso,
111 x entre los cuales se encuentran: a) Oportunidad de respuesta PQRSD: Se verifica medicion mensual de enero
a agosto 2021 y b) Nivel de satisfaccion de las respuestas PQRSD: Se verifica medicién mensual de enero a
agosto 2021
12 x La Oficina de Atencion al ciudadano aplica una encuesta de satisfaccion sobre la respuesta recibida a cada
PQRSD presentada, la cual es la base para el indicador de satisfaccion de la respuesta PQRSD.
13 La entidad registra, analiza y hace seguimiento a los resultados de la medicidn de indicadores en la hoja de
X ; o X .
vida de cada indicador, disponible en la Intranet.
Se evidencia plan de mejoramiento para materializacién del riesgo de incumplimiento en tiempos de
14 | x respuesta establecidos por ley, sobre PQRSD numero 2021ER352 recibida el 16/03/21, identificado en
auditoria interna.
Total Hallazgos: Conformidad 14 y No conformidades O
NOTAS:
Las conformidades son cumplimiento de requisitos.
Las no conformidades son incumplimiento de requisitos.
4. DESARROLLO DE LA AUDITORIA
A.

El dia 29 de septiembre de 2021 se llevo a cabo auditoria interna al proceso de Atencién al Ciudadano en forma remota,
por medio de la plataforma Google Meet, a través de entrevista al Subdirector Gestidn Corporativa y Control Disciplinario
y a la Profesional de Atencion al Ciudadano, realizando verificacion de la documentacion del proceso y trazabilidad a los
registros correspondientes por medio de muestreo, encontrando conformidad en los requisitos auditados y las fortalezas
descritas a continuacion.
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B. | FORTALEZAS:

OPORTUNIDADES DE MEJORA: No se identifican

CONCLUSIONES DE AUDITORIA:

mejora.

El personal del proceso que particip6 en el ejercicio de auditoria, demostrd toma de conciencia y empoderamiento sobre
la gestion de riesgos del proceso en sus etapas de identificacion, valoracion, tratamiento y seguimiento.

Los mecanismos para la medicién y seguimiento del desempefio del proceso apoyan la mejora continua del mismo.

El proceso de Atencidn al Ciudadano es conforme con los requisitos de las normas NTC-1SO 9001:2015 y NTC-ISO
14001:2015 aplicables, asi como los requisitos establecidos por la organizacién. La informacion recolectada permite
concluir que el proceso es eficaz conforme al objetivo establecido, ha sido mantenido y se encuentra en proceso de

Auditor Lider:

f@ \s{ \c'.vi:yj

Nombre: Paola Flérez Gutiérrez

Jefe Oficina Asesora de Planeacién- Asesor ( E )Control Interno

A%5)

Nombre: Gloria Verdnica Zambrano Ocampo Nombre: Mauricio Ramos Gordillo
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