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FECHA: Bogota D.C., febrero 29 de 2016

PARA: Luisa Fernanda Aguilar Pefia
Jefe Oficina de Atencién al Ciudadano (e)

DE: Jefe Oficina de Control Interno

REFERENCIA: Informe de Auditoria Proceso de Gestion Social y Participacion
Ciudadana - Segundo semestre 2015

Respetada Doctora Luisa:

La Oficina de Control Interno, dentro de su Plan de Accion para la vigencia 2015 y
de conformidad con lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
efectud evaluacion independiente al Proceso de Gestidn Social y Participacion
Ciudadana para el segundo semestre de 2015.

Como resultado del trabajo realizado presentamos a continuacion el informe final
producto de la evaluacion, con el fin de que se implementen las acciones
correctivas y preventivas a las observaciones y recomendaciones presentadas, de
las cuales destacamos las siguientes:

e Revisar la viabilidad de fortalecer para la vigencia 2016, la frecuencia en la
actividad de Rendicion de Cuentas, como quiera que permite fortalecer la
generacion de informacion, los controles de la gestion y la responsabilidad
de la administracion.

e Continuar con las medidas de control para realizar un seguimiento eficaz y

oportuno a las solicitudes presentadas por los ciudadanos, a fin de evitar
respuestas extemporaneas y futuros requerimientos.
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A continuacion presentamos el informe detallado sobre la evaluacion realizada:

INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO
OFICINA DE CONTROL INTERNO
INFORME DE AUDITORIA AL PROCESO DE GESTION SOCIAL Y
PARTICIPACION CIUDADANA AL CORTE DE 31 DE DICIEMBRE DE 2015

. OBJETIVOS

e Realizar seguimiento a la gestion desarrollada por la Oficina de Atencion al
Ciudadano frente a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que
llegan a través de los diferentes medios de atencion con los que cuenta el
Instituto de desarrollo Urbano IDU.

e Verificar el adecuado cumplimiento, tanto de la normatividad externa como
interna, como es el caso de los manuales, procedimientos y demas
documentos establecidos para el proceso, asi como las vigencias y
actualizaciones.

e Rendir a la administracion de la entidad el informe semestral sobre la
gestion de las PQRS conforme a lo establecido en el Estatuto
Anticorrupcion.

e Verificar el cumplimiento del “Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano 2015” adoptado por la entidad el 30 de enero de 2015.

e Verificar que la entidad cuenta con los instrumentos y mecanismos
necesarios, para que los ciudadanos presenten sus quejas, denuncias,
sugerencias, etc., que permitan implementar mejoras o modificaciones a la
manera como se presta el servicio.

e Identificar la oportunidad y efectividad de respuesta dada a los
requerimientos de los ciudadanos y a la trazabilidad del documento al

interior de la entidad.
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e Constatar que la entidad lleva a cabo acciones orientadas a involucrar a los
ciudadanos en la toma de decisiones y en la rendicién de cuentas.

.  ALCANCE

Se verificod el funcionamiento del link de Atencion al Ciudadano en la pagina web
del Instituto http:// https://www.idu.gov.co/oficina-de-atencion-al-ciudadano, como a
su vez el link donde se despliega el formulario para presentar Peticiones, Quejas,
Reclamos y denuncias en la pagina web de la entidad http:/
https://www.idu.gov.co/atencion-al-ciudadano/canal-de-atencion, adicional a la
informacion que se encuentra publicada en la web para el tramite de PQRS.

Se realizaron entrevistas al personal responsable de las diferentes actividades
involucradas dentro de los procedimientos aplicables a la prueba de auditoria, con
el fin de corroborar y aclarar la informacion hallada en los diferentes documentos y
soportes objeto de la prueba de auditoria.

Se verificd la consolidaciéon de radicados en el periodo evaluado, de acuerdo a la
clasificacion dada en el aplicativo de Orfeo y en OPEN ERP, seguimiento a la
muestra tomada de las solicitudes radicadas por ORFEO como Derechos de
Peticion del periodo comprendido entre el mes de julio al mes de diciembre del
2015.

De igual forma se verifico el cumplimiento de la normatividad externa como
interna, como es el caso de los manuales, procedimientos, funciones y demas
documentos establecidos para el proceso, asi como las vigencias Yy
actualizaciones.

Se verifico la implementacion de las acciones correctivas, preventivas y/o de

mejora respecto a las observaciones presentadas en el informe con radicado
20151250272613 del 15 de septiembre de 2015.
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lll.  ACTIVIDADES REALIZADAS

Verificacion de la implementacion de las acciones correctivas, preventivas y/o de
mejora respecto a las observaciones presentadas mediante memorando
20151350266893

De conformidad con las recomendaciones realizadas por la Oficina de Control
Interno en el informe del 2 semestre de la vigencia 2015, se pudo evidenciar que
la Oficina de Atencion al Ciudadano dio respuesta mediante memorando con
radicado OTC 20151250272613 del 15 de septiembre de 2015, en la cual se
indica las acciones y/o medidas a tomar por parte del area frente a lo
recomendado, realizando y remitiendo a esta oficina el correspondiente plan de
mejoramiento.

Mediante memorando OCI 20161350003583 del 8 de enero de 2016 se elaboro el
informe final de seguimiento a las acciones propuestas en el Plan de
Mejoramiento, lo que reflejo un cumplimiento del100% y se estableci6 el cierre de
cada una de ellas.

a. Procedimientos, Canales de Atencion al Ciudadano y Sistemas de Informacién

De la revision documental realizada se encontraron vigentes los siguientes
documentos:

e Manual de Derechos de Peticion MG-IDU-009, version 4
e Guia Social para el Desarrollo Urbano y Sustentable GU-SC-01 version 1
¢ Instructivo de Gestion Social y Participacién Ciudadana IN-SC-01 version 1

En cuanto a los canales de comunicacién dispuestos para los ciudadanos se
encuentran en uso los mismos relacionados en el informe del primer semestre
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2015, el unico canal que presenté modificacion fue la pagina web externa del IDU
que realiz6 ajustes a la misma, y de acuerdo con la nueva configuracién los
ciudadanos pueden acceder en la siguiente ruta:
https://www.idu.gov.co/atencion-al-ciudadano
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notariales con el inmueble

Jueves 4 de febrero: Bogota celebra la fiesta del transporte publico
durante el dia sin carro

29 de Enero de 2016

El proximo jueves 4 de febrero se realizara en Bogota una nueva jornada del Dia sin Carro,
que regresa a su esquema original: el primer jueves del mes de febrero cada afio. En esta
oportunidad también sera sin motos y comenzara a las 5:00 a.m. y terminara a las 7:30 p.m

& 1010272016

Imagen 1. - Pagina de inicio - www.idu.gov.co
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Oficina de Atencion al Ciudadano

| Acuerdo 002 del 3 de febrero de 2009, establece [a Estructura Organizacional del Instituto
e Desarrollo Urbano - IDU. Este acuerdo le ha otorgado a la Oficina de Atencion al
ludadano, entre otras, las siguientes funciones

- Asesorar a la Direccion General en la definicion, disefio e Implementacion de politicas,
estrateglas, planes, programas y acclones en materia de atencion al cludadano.

« Implementar y desarrollar las estrategias, planes, programas y acclones necesarias para
atender al ciudadano de forma oportuna, eficaz y eficiente.

- Atender las solicitudes de Informacion general sobre la organizacion, mision. vision,
objetivos, estructura organica, funciones, procedimientos y normatividad vigente

relacionada con el funcionamiento de la entidad

sitios IDU

08:47 a.m,

10/02/2016

idu Home - Intranet IDU

TR idu Canales de Atencion - IDU X
« ¢ [@ msmuro

NO - IDU [€0] | https://www.idu.gov.co/atencion-al-ciudadano/canal-de-

LaEntidad ~ | Informacion Atencion ala | Normativa~ Tramites y DOTS-PUI ~
en Linea ~ Ciudadania v servicios

© Deenaar ol Cugans hales de AtenciéD

Canal Virtual

Através de este canal puede comunicarse en linea con la Oficina de Atencion al Ciudadano del
IDU, en tiempo real y con acceso a informacion inmediata acerca de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias

Chat IDU
Formulario Web

atnciudadano@Idu.gov.co

Redes Sociales
Facebook: Idu Bogota
Twitter: @Idubogota

YouTube: IduBogota

Imagen 3.- Acceso a través del link “Canales de Atencion”
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Derechos y Deberes Ciudadanos

Imagen 4.- Acceso a través del link “Canales de Atencion”

Una vez el usuario ingresa al link, aparece la informacién de los medios con que
cuenta el ciudadano para interponer sus PQRS, de igual manera aparece la
ubicacion de los puntos CREA, que al acceder al link se descarga el listado de los
puntos de atencién en los diferentes sectores de la ciudad y con los diferentes
horarios de atencion.

De acuerdo con el documento de la metodologia “Plan Anticorrupcién y de
Atencion al Ciudadano 2015”, la entidad debe realizar un informe trimestral sobre
las quejas y reclamos, frente a lo cual se viene dando cumplimiento y en la pagina
web externa se encuentran las publicaciones de estos informes con una
periodicidad mensual:

Link de consulta:

https://www.idu.gov.co/la entidad/transparencia/rendicion de cuentas
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Se revisaron los sistemas de informacién existentes en el Instituto para el manejo
de las PQRS, los cuales son el aplicativo Sistema de Gestién Social, Participacion
Ciudadana y Datos Abiertos a través de la URL - OPEN ERP y el sistema ORFEO;
frente al sistema OPEN ERP se pudo evidenciar que el mismo se encuentra
regulado mediante el Instructivo de Gestién Social y Participacion Ciudadana IN-
SC-01 version 1 del 16 de junio de 2015.

Se verificd el estado actual de dicho sistema, donde la STRT informé que se
realizé la actualizacion con una modificacion del entorno grafico, se introdujo un
nuevo campo denominado “Reporte estadistico” que permitird generar informes
relacionados con el trdmite de las PQRS en PDF o Word esto para manejo interno
de la entidad. En la pagina web del IDU externa dentro de la opcién “Formulario
Web” se introdujeron campos obligatorios con el fin de tener informacion basica
gue permita la atencion a las solicitudes y la consulta al requerimiento. Asi mismo
en la verificacion se realizd una prueba del canal de comunicacion “Chat”, para
confirmar su funcionalidad, evidenciando una adecuada atencién y agilidad en la
prestacion del servicio.
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Segun la informacion suministrada por los funcionarios y contratistas de la OTC,
las PQRS que se reciben en los canales presencial, telefonico y virtual son
alimentadas en el aplicativo OPEN ERP y si son resueltas en primer contacto no
se cargan en el sistema ORFEO, salvo los Derechos de Peticion y los solicitudes
provenientes del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS las cuales son
alimentadas en los dos sistemas de informacion, vale aclarar que en el sistema
OPEN-ERP se cargan solo los requerimientos que llegan por los canales de
atencion que administra la Oficina de Atencion al Ciudadano, lo que no incluye lo
que llega por atencién al contribuyente.

Asi mismo, se verificd que la Oficina de Atencion al Ciudadano elabor6 el formato
“Encuesta de satisfaccion ciudadana frente a la atencidn y servicio de los tramites
ofrecido por el IDU” FO-SC-02 de septiembre de 2015, que pretende conocer la
percepcion y satisfaccion que tienen los ciudadanos frente al servicio y la atencion
ofrecida por los Tramites del IDU, y en el cual se considera los tramites
adelantados frente a los contribuyentes.

b. Atencién al Ciudadano y oportunidad de respuesta a los requerimientos
conforme a la normatividad vigente y sequn la muestra tomada del aplicativo
OPEN ERP y ORFEOQO con corte de julio a diciembre de 2015

De 10.955 requerimientos con corte de julio a diciembre de 2015, a continuacién
se presenta las estadisticas presentadas de acuerdo a la tipologia, canales de
atencién, areas de mayor recepcion y oportunidad de respuestas a los Derechos
de Peticion.
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Denuncia; 11;

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS 010

Sugerencia; 45;
1%

Queja; 26;
0,23%

-

J
Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por la OTC — Requerimientos
recibidos de julio a diciembre 2015 — Total 10.955
rd V4
CANALES Y LINEAS DE ATENCION
Telefoni
- J

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por la OTC — Requerimientos

recibidos de julio a diciembre 2015 — Total 10.955
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De las solicitudes revisadas, se pudo evidenciar que el mayor numero de
peticiones se presentan a la Subdireccion Técnica de Operaciones y a
Subdireccion Técnica Juridica y Ejecuciones Fiscales, seguidos de la Direccién
Técnica de Predios, de acuerdo como se muestra a continuacion.

-~ N
Derechos de Peticion por areas

1500
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0 II. -_J I_'_-_'_I ||||||-||
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\ [%] wn J

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por la OTC

A pesar de las reuniones y mesas de trabajo adelantadas entre la Oficina de
Atencion al Ciudadano y Direccién Técnica de Apoyo a la Valorizacién para
armonizar la informacion relacionada con atencion a la ciudadania contindan
adelantandose la gestidon por separado. Sin embargo, se lograron acuerdos frente
al formato de las encuestas de satisfaccion del ciudadano que seran aplicadas por
la Oficina de Atencion al Ciudadano.
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Recepcion de peticiones de Julio -
Diciembre de 2015

De interés
particular;
1625; 37%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por la OTC — Derechos de
Peticion recibidos de julio a diciembre 2015 — Total 4.345

Por otra parte, se pudo observar la Subdireccién Técnica de Operaciones adelanta
la atencién de los requerimientos de manera independiente a la Oficina de
Atencion al Ciudadano y mediante correo electronico del 17 de febrero de 2016
remito la base de datos del segundo semestre de 2015 del Sistema de Gestion
Documental Orfeo, con los requerimientos radicados como peticiones con un total
de 467, discriminadas asi:

Canales Soll\ilgi.tgges Tipologia de la solicitud Soll\ilgi.tgges
Correo 15 Informacién 34
Escrito 356 Informacién o copias 152
Presencial 1 Reclamo 278
Telefonica 2 Reclamos 1
Virtual 93 Sugerencia 2

Fuente: Informacién suministrada por STOP

En cuanto a la oportunidad en la respuesta de los derechos de peticion se observa
gue el 88% que corresponde a 3813 solicitudes fueron atendidas dentro del
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término de oportunidad, 25 solicitudes fueron respondidas extemporaneamente
con un registro del 1% y 137 solicitudes estan vencidas que corresponde al 3%.
De acuerdo con la informacion suministrada por la Oficina de Atencion al
Ciudadano a corte 31 de diciembre se generd un correo electronico a todas las
dependencias, informando las peticiones atendidas de manera extemporanea o
gue se encuentran vencidas. Frente a las respuestas dadas por las areas, la
OTC se encuentra realizando la validacion de las bases de datos, con el fin de
establecer el numero final de solicitudes vencidas y contestadas inoportunamente.

Oportunidad de respuesta - Derechos de

peticion
RESPONDIDOS
EXTEMPORANE
EN TERMINOS AMENTE; 25;
0,
PARA DAR 1% VENCIDOS; 137;
RESPUESTA

3%

OPORTUNA;
370; 8% CON
RESPUESTA
DENTRO DEL
TERMINO;
3813; 88%

-

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién suministrada por la OTC — Derechos de
Peticion recibidos de julio a diciembre 2015 — Total 4.345

/

Se verific6 que en trabajo en conjunto entre la Oficina Asesora de Atencion al
Ciudadano, la Subdireccion Técnica de Recursos Fisicos y la Subdireccién
Técnica de Recursos Tecnoldgicos, se realizé la modificacion en el sistema de
gestion documental Orfeo, para que los radicados clasificados como Derechos de
Peticion, no se permita por parte de las areas descargar el documento por la
opcidon “No requiere respuesta”, con el fin de lograr la debida atencion a las
mismas.
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c. Percepcién Ciudadana

La Oficina de Atencion al Ciudadano cuenta con el Observatorio de Percepcion
Ciudadana con publicacibn en la pagina web externa del IDU
https://www.idu.gov.co/observatorio-de-percepcion-ciudadana; donde se publican
los informes relacionados con la satisfaccibn en la atencion, satisfaccion de
trAmites y Evaluacion de Proyectos, a la fecha se encuentran publicados todos los
informes con corte al cuarto trimestre del afio 2015.

Asi mismo, se verificé que la Oficina de Atencion al Ciudadano presenté ante el
Comité Directivo del 10 de septiembre de 2015 y ante el comité antitrdmites
(Gobierno Electrénico en Linea) los resultados de percepcion ciudadana.

d. Defensor del Ciudadano

En cumplimiento del Decreto 392 de 2015, la entidad cuenta con la figura de
defensor del ciudadano reglada en el procedimiento “Recepcion y atencion de
requerimientos del defensor del ciudadano” PR-SC-04 — V2. A la fecha de revision
se encuentra publicado en link https://www.idu.gov.co/defensor-del-ciudadano
informe del afio 2015, el Informe de la vigencia 2015, en el cual se registraron los
aspectos mas importantes y relevantes de la gestién, con recomendaciones
especiales para la administracion.

e. Rendiciéon de cuentas

De acuerdo con el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano “Para el afio
2015 se pretende realizar en el dltimo trimestre del afio un ejercicio de Rendicién
de Cuentas (Audiencia Publica) que permita entregar a la ciudadania un balance
de gestion del Instituto durante el gobierno 2012-2015 de la Bogota Humana”, de
acuerdo con lo anterior la Direccion General realiz6 reuniébn de Rendicion de
Cuentas el pasado 2 de diciembre de 2015 en el salén Huitaca de la Alcaldia
Mayor de Bogot4, donde se presentd informe de gestién durante el periodo 2012-
2015, la cual se encuentra publicado en la pagina web externa del IDU a través del
link
https://www.idu.gov.co/documents/20181/1596795/Presentaci%C3%B3n+Rendici
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%C3%B3n+de+cuentas+02+2015+final.pdf/2b6b5647-3d27-4f4e-b6dc-
e5d0805b5ce?.

Frente a lo anterior, la Oficina de Atencion al Ciudadano realiz0 encuesta de
satisfaccion en relacion a la presentacion y desarrollo de la rendicién de cuentas,
en la cual se calificd la metodologia implementada, el manejo de la temética y la
calidad y utilidad del material utilizado entre otras, con acceso a ser consultada en
la pagina web del IDU.

De acuerdo con el Plan de Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2015
adoptado por la entidad el 20 de enero de 2015, se desarrollaron tres
componentes para la implementacién de estrategias de participacion ciudadana:
Informacién, Dialogo e Incentivos.

a. Informacion: La entidad ha dispuesto y desarrollado diferentes canales de
comunicacién con la ciudadania que garanticen la disponibilidad y difusién
de datos ( Canal Virtual, Redes Sociales, Canal Telefénico, Canal
Presencial, Canal Escrito)

b. Dialogo: Durante el periodo de julio a diciembre de 2015 se realizaron
“Comités de Dialogo Social” de manera permanente en las distintas
localidades de la ciudad.

Comités de Dialogo Social
. Meses

Localidad Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Total
Bosa 1 1
Ciudad Bolivar 1 1
Engativa 1 1
Rafael Uribe U 1 1
San Cristébal 1 1
Teusaquillo 1 1
Total general 1 1 1 2 6

Fuente: Base de datos suministrada por la OTC
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c. Incentivos: De acuerdo con el seguimiento de la estrategia para la
construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién del Ciudadano publicada
en la web, se realiz6 la capacitacion en Cultura Democratica con fecha
finalizacion 30 de julio de 2015, en la cual participaron ciudadanos,
contratistas y funcionarios, con un total de 911 asistentes.

IV. RECOMENDACIONES Y OBSERVACIONES

Como resultado del trabajo realizado se presentan las siguientes
recomendaciones y observaciones, para que sean analizadas e implementados
los correctivos necesarios.

1. Coordinar con la Subdireccion Técnica de Recursos Tecnoldgicos para que el
banner que permite la consulta de los requerimientos por “Formulario Web” se
encuentre también disponible en la pestaia “Consulte sus requerimientos”.

- Se observa que si un ciudadano radica su PQRS a través del “formulario
web” obtiene un nimero de radicado que puede ser consultado ingresando
en esta misma pestafia, sin embargo existe una pestaifia de consulta
general que contiene los enlaces para consultar de acuerdo por el medio se
haya radicado pero no es posible consultar el radicado que se genera al
realizar la accion a través del Formulario Web.

En reunién y revision del informe se pudo verificar que el nimero que se asigna al
momento de radicar una PQRS por el formulario web, se brinda atencion de primer
contacto, de no ser posible dar solucién al requerimiento, se radica a través del
Sistema de Gestidon Documental Orfeo y se le informa al ciudadano este namero,
con el fin lo pueda consultar a través de la web.
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Consultas

2. Revisar, con el apoyo de la Direccion General, la viabilidad de fortalecer para la
vigencia 2016, la realizacion de audiencias publicas para la Rendicion de
Cuentas, como quiera que permite mejorar la generacion de informacion, los
controles de la gestion y la responsabilidad de la administracion.

- Se observa que durante el afio 2014 se realizaron varias audiencias
publicas de rendicion de cuentas durante el transcurso del afio y con
cubrimiento en todas las localidades de la ciudad; para el afio 2015 se
programo una Unica audiencia publica para que el cumplimiento de este fin.

Como observacién general se sugiere que la Oficina de Atencién al Ciudadano
continué ejecutando medidas de control para realizar un seguimiento eficaz y
oportuno a las solicitudes presentadas por los ciudadanos, a fin de evitar
respuestas extemporaneas y futuros requerimientos. Se verificé que existe un 1%
(25 de 4.345) de Derechos de Peticion contestados de manera extemporanea. Asi
mismo, se permitan realizar mesas de trabajo en conjunto con la Direccion
Técnica de Apoyo a la Valorizacién y la Subdireccion Técnica de Operaciones con
el fin de lograr armonizar la informacion de la atencion y gestion al ciudadano y al
contribuyente.
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Se considera importante mencionar, que se retroalimentod de forma permanente a
los diferentes encargados de areas acerca de las observaciones evidenciadas a lo
largo de la prueba, dejando constancia y copia de forma clara y puntual.

El resultado de la evaluacion corresponde al analisis de una muestra por tal motivo
es responsabilidad del area encargada, efectuar una revisién de caracter general
sobre el tema en mencion.

El presente informe fue comentado el 24 de febrero de 2016, con la Jefe de la
Oficina de Atencién al Ciudadano y los lideres de los procesos.

Finalmente, la Oficina de Control Interno agradece la colaboracién de la Oficina de
Atencion al Ciudadano para el desarrollo de la presente evaluacion y reitera su
disponibilidad para prestar la asistencia y acompafiamiento requeridos, conforme a
sus roles y funciones, para adoptar los correctivos y acciones de mejoramiento,
dentro del propésito de cumplir con los objetivos institucionales.

Cordialmente,

Luis Antonio Rodriguez Orozco
Jefe Oficina de Control Interno

Firma mecénica generada en 29-02-2016 08:47 AM

Elaboré: Oficina De Control Interno
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