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INFORME AUDITORIA INTEGRAL
GIT SERVICIO AL CIUDADANO

El GIT Servicio al Ciudadano, forma parte de Ja Secretaria 'Géﬁ&r !
atender ala cnudadama y partes mteresadas a traves de Ios canaies _ "mumcamon

del servicio y la defensa del e]ermcm dé sus derechos

1. .FUN_C:GNES'-DEL'G?I'T?f

Mediante resolucion 117 del 01 de febrero de 2017 se confermé.
Trabajo Servicio al Ciudadano como una dependencia -de: . Setretaria G
designandose a través de la Resolucién 004 det 02/01/2018° coma Coo mador del
mismo al funcionario Nelson Andrés Losada Losada, quien. ties st cargo el
cumplimiento de las funciones oorrespondientes al grupo mtemo -d_ ' rabajo

Para realizar la auditoria se selecmono una muestra selecttva conf _ ada por nueve
(9) de las doce (12} funciohes definidas en la Resoluc#én 117 de! 1-de febrero de 2017
asi o .

“Elaborar y coordinar los planes del servicio a! c:udadano usuano con
base en las politicas y atribuciones de Ia ent:da o _

En desarrollo de esta funcion y temando como base el Plan de Acc;on

éﬁédééﬁado
al Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, se cuenta eon des prot S

- Modelo de Gestion Eficiente de servicio al .ciLad'ad'a'n-o_..

E! GIT viene cumpliendo con la accesibilidad del c1udadano en:i \ales-de atencion
de diferentes formas, a saber: En primer término, mediante el ser nterpreta
del lenguaje de sefias para la atencién a aquellos cmdadanos e
auditiva. Se viene dando a conocer a las diferentes dependericias-a |
el Instituto, por intermedio del GIT Servicio al Ciudadano, cuenta a funcionaria
gue brinda el servicio de intérprete de sefias para ta atenc soblacion: con

discapacidad auditiva; al respecto, se constataron los oficios IE674_ del 31/01/2018

.namona{que
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o na de leusmn y Mercadeo de la Informacion y el 1E2858 del
Ia Oﬁcma de Informatica y Telecomunicaciones.

_dmgida 'a T
02/04/2018 ¢

Para - aquei!os ciudadanos con problemas visuales, se tienen en servicio equipos de
computo -con el sistema de Magic Jaws. Se encuentran ubicados en algunas
dependentias: de Sede. Cefitral (CIAF, Biblioteca y Servicio al Ciudadane, entre ofros) y
a nivel nacional en diecioeho (18 ) Territoriales, evidenciado con 1E5191 del 28/05/2018
yel EE:ZBSB de] 02f04!2018

igualmente' e% GIT ha bnndado charlas sobre la atencion a personas discapacitadas

st .uitlmo canai de comumcaclon telefénico surge en reemplazo de (a
f2 clilta la comumcacmn del ciudadano con el Instituto. mediante su

reunlones (reglstros de asustenc:a del 21 y 22 de febrero de 2018, 05/03/2018 vy
14!03!2018)-'-para_evaluar las propuestas presentadas. La Oficina de Informatica vy
iongs - se- encuentra revisando: la propuesta seleccionada, que
' TB Bercont '

Cali Center $e- manejaré ufh concepta omnicanal que integra todos los
-cana{es (:Te efénica; Chat, pagina web'y Forest) unificados por un radicade, el cual
perm|te ' 'cer ol estado del tramite. Se espera que este nuevo servicic entre en
Fien -ntes de fi nallzar el presente afio.

se efectuaron

'ﬁaiemmiento de Ios conocrmientos del sewldor

: _ﬂelo de Gestlém Pubhca de Atencién al Usuario, entre otros
-los regtstros de asistericia de las D.T. Guajira del 17/05/2018, Huila del
: '._;2018 y Meta del 22 y 23 de febrero de 2018.

| _Numerai
verifi cados
_ ___15y16d Tabr

mternas ”Espmtu de sewiclo ai cmdadano" del 20/03/2018, “Que son ias petlcmnes” del

L _-07!03120_ 'RD" deI 08!03!20‘18 “1mportanc:a y beneflclos de una buena atencion

. 10/0412018

__seing'siﬁfé'_"'a'd.gl_a-h:téroh un plan de mejoramiento para la revisién vy
to de los digiturnos instalados tanto en Sede Central como en Direccicnes
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Sede Central ) '
Territoriales, a fin de mejorar la prestacién del servicio en- cada sede & 1denc;ado a
través de los correos electronicos del 13/03/2018, 31!’05!2018 15/06:’2018 ¥
26/06/2018. Asi mismo, se adelantaron campafias para mejorar ia atencitn en el
digiturno, divulgandose mediante comunicaciongs internas. remitidas }: namcmal eI
sistema inteligente de turnos para atencion al ciudadano y los: cat;ﬁca
que permiten validar en tiempo real la satisfaccién del usuario.

Mediante la figura de “Ciudadano Incégnito” 'se constata el cum' viento de los
Protocolos de Atencién al Ciudadano, el estado en que se encuentra. estructura
del area de atencion al ciudadano y los canales de atencion.: Como ultado’ de la
verificacion realizada se imparte fetroalimenitacién al personal que atiende el publico.

Se evidencio la aplicacién de esta figura en la recepcion de la Sede entral dél instituto
con e} registro de asistencia del 01/03/2018, en Ja D.T. Bolfvar : segtin tegistro. de
asistencia del 19/04/2018, Riohacha mediante registro de asistenci 710512018 (no
funciona T.V., no hay digiturno, area de atencion al usuario-inst ciente) _Bucaramanga
con registro de asistencia del 31/05/2018 (Debe- aplicarse el protcccto fe atencion),

entre otros. '

En cuanto a los fineamientos para la atencién de- las pettclcn sz'de e "pas'étnicos 0
culturales, ef GIT Servicio al Cludadano procurando generar espaci = participacion
e integracion de 10s grupos étnicos, acordé con el Ministerio' de Cult g creacion de
un link para facilitar a la poblacion indigena la consulta det Acuerd de Paz, ei cual se

encuentra funcionando en la pagina web del Ensntuto

Se trabajé en un Plan Piloto con las comunidades. mchgenas de Cota l::":c_ﬂabj'e't_o de
promover los servicios del IGAC frénte a estas comunidades. - R

En el franscurso del primer semestre se efectuaron mesas de’ trabajo ara def nir los
lineamientos que seran incluidos en el ‘Manual de Procedimiento de- PQORD
relacionados con el tratamiento de las psticiones: realizadas por o pos étnicos o
culturales, previa consulta con et DNP. Se espera’ la of' ciaﬂzamé_- Aanual para el
‘mes de agosto de 2018. : o

Al inicio de la presente vigencia se oficio & las: Dlreccwnes -Te _ para que
manifestaran la necesidad de acompafiamiento de ta Unidad: Mévil en las diferertes.
regiones (Ci34 del 2018), definiéndose cronograma de. atencion d ta - unidad. mévil,

basados en la prioridad del servicio v los recursos digponibles. S sdelantaron jornadas.
en las D.T. Magdalena (120 ciudadanos atendidos), Cesar (470 105 atendidos),

Agua de Dios — Cundinamarca (250 mudadanos atendados) y'-Fena det Librode _B_ogota
(700 ciudadanos atendidos). - R

Para la difusion de la politica de proteccion de datos persona[es en los dfferentes-
canales de atencién, ef GIT basade en los lineamientos :mpartido ; a Cl133 del
09/05/2018, de la Direccién General, respecto @ fa’ conformaci sas de. iraba;o
para la implerhentacién de ia Politica de Gobierio Dlgltal enel Gobierno
en Linea), viens participando en coordinacién con-la Oficing “Agesor: -rId-Ica-_'-y- fa
Oficina Asesora de Planeacion en las mesas de trabajo. de- Gobierno Digital,




' y 25 de mayo de-2018, con la. pamczpamon de entidades como el
Upermtencienc:la de lndustna y Comercro DNP, DAFP, entre

_ﬁ_'-_para Personas Sordas -y Ciegas, Protoc:olos de Atencion y
-_iAsemva - Participacién  Ciudadana, PQR, Transparencia vy

_nte se. les lmparte retroahmentacmn sobre temas de atenc:lon al
se determlna un plan de mejoramiento. Al respecto, se constataron las
; 'as Dareccmnes Terrltor!ales de Norte de. Santander (1 -2 Febrero

el cmdadano la reahce EI mforrne de la encuesta aphcada en el
de . 2017 esta publicado en la pagina web del Igac para

conoc;m_: og cludadanos,
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_e_deéidadés y
s registros de

Cficina de F’[aneac:lén y reahzadas las respectwas cerreccronés_-_ __gce'dlé M osuy
publicacién en SOFIGAC. o

Adicionaimente, mediante radicado EE5024 del 12;’04!2018 y COMO P a:eg--_myecto
inF’orta! no mas Filas” que maneja el Mmlsteno de Tecnolo_g, i :. : e

ante el [GAC.,

- Analisis para el fortalecimiento mstltuclonal

Servicio al Cludadano desde mayo de 2018 adelanta la eiaboramé de ha Gula sobre
la forma en que se debe radicar y finalizar un documento en-eb aplrcattv CORDIS. Esta
alternativa surgidé como una oportunidad de mejora, producto de la revision de "partes
interesadas” adelantado, se estima que-en &l franscurso del mes de agosto 'se remita el
borrador del documento para |a revision por parte de la Of‘ cina de- Planeac on_ Lo -

Igualmente, el GIT permanentemente adelanta seguimlenta aF es?_:’_"' O de ]as PQRD
remitiendo oficios a las dependencias de Sede Centrat ¥ Direceiones ftoriales para
1a finalizacion de las peticiones correéspondientes & afios anteriores, t _stralmente jes
remiten comunicados sobre el estado de las PQRD, ‘se adelantan visitas en las cuales
se realiza acompafamiento en el saneamiento de las pettcmne e| 1mparten
conocimientos para la finalizacion de PQRD veno:das - o

Como producto de la mesa de trabajo adeiantada al Intenor de{ (_R'eglstrc de
asistencia del 01/03/2018), se emiti6 la Resolucién 560 del 28!051’2018 por Ia que se
modifica la figura del Defensor al Ciudadano “del IGA €
recomendaciones realizadas por e DNP en el marco- delﬂ-. TOgre aciona
Servicio al Ciudadano, derogandose la Resolucion 1252 de. 201_? La finalidad
perseguida con esta figura es mejorar la calidad del. servicio fortaleciendo las
relaciones entre la entidad y el ciudadano a través.de la defensa de sus derechos, el
asesoramiento y la optimizacion del servicio: La difusion de la- nermatlv'dad al regpecto
se realizd mediante correo electrénico del 30 de. mayo- de" 2018 en Sede Central,
Direcciones Teritoriales y UOC, video en redes: sociales, lgacnet pagina web 'y el
correo institucional. Igualmente, esta resolucion se encuentra._ ulda ‘en el
normograma de la entidad, . S S

Adelantada la verificacidn de las obligaciones del Defensor al C;udadano cqntemdas en
el articulo 6 de la Resolucion 560 de 2018, se. pudo establec g no se ha
presentado el informe semestral a la entidad en el que se describe el desarrolio-de su
funcion indicando solicitudes recibidas, manejo dado a las. soilcltudes estado de las
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Sede. Centrsl - ; ) i

mrsmas entre Otl'OS

_ ’ochp mediante el cual se divulgé la funcién del Defensor al Ciudadano,
. @ través | as pantal!as institucionales y las redes sociales (Facebook, YouTube y
- '-thtter). ‘asl fomo-una nota informativa en la pagina web e Igacnet para difundir los
: deberes..y e_ hos.’de fos: cmdadanos

Se a!abcré

Dentro del_-'centrato con ERT 8. A sobre e! F’royecto Desarrollo Fortal Web dei IGAC

entre éh funt:ionamlento para el segundc semestre de 2018,

Se adelanté- la revts:on de [a estructura del informe de PQRDS procurando el
N la: normatividad vigente y la informacion requerida por las partes
interesadas_ Registro de asisténcia del 13/03/2018). Durante esta vigencia se han
- elaborade. dos _.2)-.; mformes de: segmmzento y ccmtrol los cuales se encuentran

Ia'gestzon de las F’QRDS para su anahsns y E lmplementacxon de
_ __adunden en benef cio del servicio al cmdadano En Sede Central se

_8!0?;'20‘18 a Ias Dlreccmnes Tarntortales con el correo electrénico del
su envio a Ia Oficina Asesora de Planeacion, Oficina de Control Interno v

'l }GAC con la Resatucmn 1253 del 301‘10!201?‘ A través del mismo se
dos (2) areas de intervencion, la ventanilla hacia adentro (Fortalecimiento
a al- cmdadano una ‘atencion “efi icaz y eﬂmente mejorando fas

(fac;lttar e pmmaver e! acceso del cludatiano a los trémttes y servicios a los canales de
afenc:én baen sea prasenmai telefonica o virtual),

. temas como ¢ Defensor del Cludadano arreg!os mstttucronaies a nivel nacmnat call
S center y d:gltu os entre o’cros
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Sefe Central

“Desarrollar y consolidar las estrg__gg:as gara Ja me r:ién de la
oportunidad y calidad en la atencion a los diferentes usuano ol

primer trimestre de 2018 adelantaron mesas de trabajo para
encuesta a aplicar, se elaboré a ficha técnica, se someho a aprobac
remitié a la Oficina de Planeacién para su aprobamén R

los usuarios gue se presenten al punto de atenmén a{ crudadans
ASI m:smo esta enc:uesta se pubhcé en Ia pagma web y ;['o d]___

semestre de 2017 se encuentra publ:cada enla pégma web del lgac parac anoeimlento
de los ciudadancs, Durante la auditoria se pudo’ establecer que -l ritoriales ya
remitieron las encuestas aplicadas y el GIT adelantala tabuiacié d .ﬁfcrmamén
para la etaboracion 'y publicacién del correspondiente lnforme - '

Se viene utilizando Ia figura de ciudadano incognito para constata cesibilidad del
ciudadano, el cumplimiento de los Protocolos de Atencidn al"Ciud | estado en
gue se encuenira la infraestructura de la zona en que se atiende_- al-c;udadano ¥ los
canales de atencion. -

£n el transcurso del primer semestre de 2018 se han fortaiectda*las
305 servidores publicos que interactian convel. cludiadano; “realizan it -
a nivel nacional en temas de Protocolo de Atencidn, Modelo de & Pubhca de
Atencién al Usuario, la figura del Defensor al Ciudadano, Comunicacion Asertiva,
Manual y normatividad de PQRD entre otros. A manera de muestr n--}algunas de
las sensibilizaciones adelantadas, asi: D.T Norte de Santande 212018, D.T.
Muila el 15/02/2018, D.T. Bolivar et 19/04/2018, UOC de Mompox ei'-.-30!05!2018 Sede
Central el 14/03/2018 y el 08/05/2018,

petenclas de

Adicionalmente, el GIT lleva a-cabo comiités de’ coordinacion-con _ X
grupo para estructurar las. estrategias a seguir durante el afio, para evaluar | a-‘-gestlén y
hacerle seguimiento a fas actividades programadas (Reglstro_ 1stencla ‘del
16/01/2018 y 26/02/2018 y actas respectivas).

Dirigir la implementacion de fas polfticas de. servicio al; ciudad
todas las sedes y purnifos de atencmn a mvet nac:ona{

En la gestién adelantada por el GIT Servicio al- C;udadano se- :
relacionada con el mejoramiento en la atencién-y el servicio que se rir
(Constitucion Politica articulo 2, CONPES 3785/2013, Programa N e Be
al ciudadano del DNP, Plan Anficorrupcion y componente: Servicio. al dadano del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion), en procura det- fortaiecimtento de la
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atencion y- - servicio al c:udadano brindado por el IGAC, como eje central de la
administragion: publica y.uno de los fines primordiales del Estado, procurando mejorar
' ias capamdades_de la- ent;dad para atender opeoriunamente y con calidad los

@ GOBIERNO DE COLOMBIA_

matertaliZar mna. opoﬁ:umdad de prestar un mejor servicio a traves de la mtegracmn de
: drferentes serv;cms.de_ la admmtstracton pubhca en un soio espac:o fISICO en el que &

- atencio DNF’ Flgura Defensor dei Caudadano y Manual de PQRD en las D.T.
N‘o.rt_e_.;jd____._:antander RHuila, Meta Bolivar, Guajira, Magdalena (UOC El Banco), entre

' se- creo Rl e ). *cie! defensor del cmudadano (correos e[ectrénlcos del 23!01,’2018
24/01 !201 8 y -28}’81 12018), _

B "{e Jmlento del canat telefonico, numeral 367, se divulgaron tips sobre este
tema mediante-. éomunigaciones internas del 20/06/2018 “Que hacer al momento de
transferir o ‘poner- una Harmada en espera’, del 12/06/2018 “IGAC Tramites”, del

- .06/06/2018 “Pases.a seguir al momento de contestar una llamada’, del 07/05/2018

© . a@.un usuario.

ficios de una buena atencidn telefénica”, del 03;'05!2018 “Al atender

- Mmportan i
telefomca tenga en cuenta” y del 20/03/2018 “Espiritu de servicio al

- cmdadan
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onado con los
cada territorial
C, entre otros.

Se adelanta una actualizacion de 1a pagmé web déi !nétit’u’té en
canales para ia presentaciéon de peticiones, direcciones.y: teléfones
para solicitar informacion y presentar peticiones y los-tramites: del 1GA_

Se encuentran instalados dieciséis (16} software para personas con dtscapamdad
visual y. auditiva {(Magic y -Jaws), ubicades .en -Sede el (Blfusmn Y
Comercializacion, GIT Atencion al Ciudadano, CIAE, Blblia 05 {2)

Direccion Territorial Cundmamarca) o

Et GIT Servicio al Ciudadano procurando generar. espac:tos
integracién de los grupos étnicos, acords-con el Ministerio: de Ci ftur
link para facilitar la consuita del Acuerdo de Paz por parte de la-poblaci
su lengua, el cual se encuentra funcionando en la pagina web delinstity

se solicitaron al Ministerio dos (2) copias del mismo, que. repc:}sanle_
IGAC, segln consta en el IES88 del 08/02/2018. L

Egualmente
biblioteca del

“Contro.'ar el lengquaje, comgortam:ento ¥ cond;c;ones ﬁs:cas adecaadas :ara ef
gcceso a servicios y tramites”. - S IR

Se gestiond con Talento Humano el Curso Vir_tua:! de Lengua;e
DNP dirigido a todos los servidares piblicos del IGAC.- '

interno y de la Oﬂcma de P!aneac&on Con Ia 01122 det 24104 463
formulario y la ficha técnica de la encuesta a_ las Direcciones
encuestas diligenciadas en cada sede fueron remitidas al GIT para-_..su respectwa
tabulacién y elaboracion del informe, R -

Como resultado de la aplicacién de Ias encuestas de percepc_ udadano frente
al servicio en el segundo semestre de 2017 se evidehcid fa neces:dad de efectuar
mejoras a la Pagina Web (Contar con una plataforma mas clara _accesable) en el
canal presencial {méas personal competents que atienda at publ ‘mayor agilidad en
los tramites vy actualizacién de sistemas). En las Unidades Méviles (mas personal para
atender al ciudadano, para adelantar visitas de terrenc y ag:lrdad enlos rémrtes)

El porcentaje de satisfaccidn manifestado por: el cludadano para'-e['s
de 2017 fue del 85.0% en promedio, presenidandose un incremen ) 1.5
porcentuales frente al obtenido en el del primer semestre: que fue del % La meta
establecida por este concepto para el 2017 fue del 88%, portog mediando los
porcenta;es obtenidos en los dos semestres se obluvo un porcentaje__-_ sat_fsfapclqn de
los usuarios del 79%. A

__o semestre

5";
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los. resultados obtamdos con estas encuestas se han venido capltallzando por parte de
- la-entidad durante 1a vigencia 2018, aprecidndosa una mayor visibilidad de la encuesta
- enla pag Instituto y en las diferentes canales y redes sociales como Facebook y
Twitter, ef-_-desarmilo de:un nueve portal web para mejorar la accesibilidad.

Ccordmar !a conexmn entre Ias d;ferentes Entidades y organismos para articular
- fa generacfgn a‘e trém;fes nresenc.'a{es i en linea

Temendo on cuenta Que la Oficina de Servicio al Ciudadano tiene participacion activa
oma’dé tramites y- servicios, para el presente afio se adelanté una mesa de
con” ai DAFP 'sobre el manejo y uso. del aplicativo, la estrategia de
de: Tramites 'y la forma en que se debe reportar la informacion
: { niites y serwcms de la entidad en el SUIT (correc electronico de
: inwtacion-_dei _‘1-9!04!2018)

Se sollclto a la Of cina Asesora de Planeacién, como administrador y encargado de la

' ‘para el IGAC, la ‘activacion de. un servidor plblico responsable de la

actualizacion de la informacion correspandiente al GIT Servicio al Ciudadanc (cotreo

electronice del- 12!03:‘2018) de momnitorear los datos reportades como PQR por parte

- delos. procesos misionales en el aphcatzvo asi-como de conocer de primera fuente las

sugerencias dejadas por los . usuarios extérnos respecto a los tramites y servicios
msﬂtucmnales

Con relaclén-a. [as peﬂmones de afios anteriores, se vienen adelantando planes de
contmgencxa en. D:reccrones Territoriales para la finalizacion de las mismas. En el mes
-de-abril de 018 ‘el GIT elaboré oficios a las Teritoriales acerca de las peticiones
N : _gunas ‘de-las cuales fueron suscritas por la Secretaria General (IE3335
8 ala DT Tolima, 1E3558 del 17/04/2018 a la Subdireccion de Catastro,
_ !53569 def'-' ?fO4f2018 al ‘GIT Control Disciplinario y la {E3571 del 17/04/2018 al GIT

' Servscaos’}_ dmmtstrat(vos ‘entra ofras) y otras por el Director del Instituto {(I{E4468 del

10
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Sede Central

10/05/2018 para el CIAF, IE4452 del 10!05!2018 a la D T Cundlnamaroa y ei 1E4469
del 10/05/2018 a la D. T. Meta, Se adelantd un Plan de Cont:ngen atendiendo la
solicitud realizada por la Subdireccién de Catastro, para finalizar. 276 petucuones
pendientes a junio 30 de 2018, de las cuales a la fecha de ja. aud‘" _rfa se han
respondido 22 peticiones. Adicionalmente, ef GIT se encuentra: brmda'_ apoyo.d las
D.T. y las UOC, via telefonica (IP) para la finalizacion de tas peticiones ndxentes, tal
como se pudo apreciar con la D.T, Risaralda y la UOC d_e:' Hio: 71’2018 Se
adelantaron videoconferehcias con las’ Terrttonales &n procura def san janto di
PQRD. De las 15.420 PQRD en tramite con que se inicié el 2018, s& avidenci6 que a
junio 30 de 2018 sé sanearon 13.866 que corrésponden al 90"_ o un 10%
para gestionar a nivel nacional en el transcurso de [a vigenc;a o o

@ GOBIERNO DE commam

sl presente afio,
| correos electronicos
45 peticionss
' _1-.24!97!2018

Respacto a las peticiones pendientes de respuesta correspondile te!
el GIT remitié durante el primer semestre treinta y un (3
recordande a las dependencias de sede central ya las Territorial
pendientes o sin asignar. Igualmente, el GIT tiene programada par
adelantar una brigada en las dependencias dé sede central para gfe
y contrel de las peticiones. _

Con una periodicidad semanal se viene reallzando un mforme sobre ; e_stado de las
peticiones, el cual se remite a las dependenciaa de sede. centr Territoriales.
Adicionalmente, la atencién de las peticiones se viene recordand talefonicamente 'y al
finalizar cada mes se solicita @ las Direcciones Terntortales-‘-.________ del_informe
Mensual sobre el estado de tas PQRD. o

Durante las visitas adelantadas a las Direcciones Territoriales se brit
depuracién de peticiones pendientes. Fueron visitadas fas D.T.
11 de 2018), Norte de Santander (abril 16 y 17 de 2018), fas UOC de
de mayo de 2018), El Banco (28/05/2018), Pachc (Febrero 7.y 8 ds
(25 al 26 de enero de 2018), Puerto Boyaca (17 y 18 de mayo de
central se realizé seguimiento y control (16!05!201 8) entre otras-

apoyo_ par_a ia

de Ios 3.583 que teman al inicio de la actlwdad Se constate dur'a _te
saldo de documentos pendientes de la Territorial son 236. '

Para reforzar conocimientos relacionados con la atencnén a [as peticlones recrbldas se’
realizo, en coordinacion con el GIT Talento Humano, un taller de. actualizacién y
rmanejo de los derechos de peticion en el que partic:iparon 518 ores de Sede
Cenfral v 24 de las D.T. Boyacé, Atflantico, Casanare, Cérdob- indinamarca,
Guajira, Narifio, Risaralda, Santander, Sucrey Tolima. - o

i1
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2. GESTION ADMINISTRATIVA

_'::'cor'rupmén Mampular @l manejo de las petiolones con vencimiento
final /2017 (ACPM 349). La tercera accion fue la 310 para el tratamiento del
fiesg 6n-“No facilitar accesibilidad a los tramites y servicios de la entidad al

ciudadans: pdr los' diferentes canales’. La cuarta y Gltima, sobre incumplimiento de
: metas P_QRD cuyo venc:mtento i nai fue &l 21!10;’2017 (ACPM 249). Estas acciones

29!01&018 Yy presenta un avance respecto a Ia ejecucuin de las
AT das de! ?’3 33%

- Se verific & enero.a julio de 2018 se han recibido un total de 185 radicados a
cargo del : los cuales se encuentran en términos dos (2) radicados recibidos el
18/07/2018 (Ra 1cados11886 y 11889)

Atend'léndb"'e.i cmnograma contenide en la CI 42 del 06/02/2018 el GIT tienen

programada. ung- transferencia documental, para el 15/08/2018 por lo que ya tiene
.orgamzadas dos (2) cajas para tal efecto.

12
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Seda Ccnu:l

Efectuada la revision sobre la aplicacién de la TRD. se tomd: una muest' conformada
por tres (3) expedientes en los cuales se constaté que- se. vienen  levando
adecuadamente. La carpeta con codigo 2100 87-264 . 'SE _U_iM!ENTO Y
VERIFICACION A CASOS DISCIPLINARIOS, Comunicados Of‘-ca_ fes cuya ﬁnaildad
es el archive de jas comunicaciones enviadas al Git Control Disei linario. are
procesos disciplinarios, se vienen archivando los. caso$ remitido arg - ir
procesos disciplinarios. En la carpeta con codigo 2100.1-57. ._COMETE DE
MEJORAMIENTO DE PROCESOS se encontraron -las. actas, el
convocatoria a la reunion, registros de asistencia y anexos. Y por-ditimo’ -ra-'carpeta con
codigo 2100.46-117 INFORMES DE GESTION, se encontro archwado el informe
correspondiente al primer trimesire de 2018, _ -

2.3 Mapa de Riesgos

Los mapas de riesgos de gestién y de corrupcion se. enc;uentran."'._ctuallzados ¥
publicados en SOFIGAC. Se evidencio la aplicacién y. seguimiento de’ los: controles
implementados para estos mapas en los Comités de Mejoram1ento adelantados

Se definié para el proceso un (1) riesgo de gestlon “No facrl[tar'-_ia accesm}lidad a Ios
tramites y servicios al ciudadano por los diferentes canales ‘de atencion”,
impiementandose para el tratamiento del mismo dos {2) controles;’ -as -Andlisis de
encuestas de satisfaccion al ciudadano para determinar acciones de. mejora y 2.
Disponibilidad de los canales presencial, telefonico y vfrtual para que' os’_ c:ludadanos
puedan interponer las peticiones en la enfidad. N AR

El seguimiento que han realizado al analisis de las encuestas se p de: ewdenmar
mediante la aplicacién de la encuesta a los ciudadanos durante el primer semestre,
cuyo informe se esiaba elaborando a la-fecha en que se adalants fa auditoria.
Respecto al seguimiento sobre la disponibilidad de los canales de atencion se pudo
constatar con la divulgacion del protocolo de atencion a través: de tas sensibmzacmnes
realizadas en las visitas a lag Direcciones Terrztonales _

Asf mismao, se tiene identificado un (1) solo riesgo de corrupctén sobre mampulac}én de
las peticiones ciudadanas para beneficio propio © de un tercero Los _controles
establecidos para este riesgo son los siguientes: . . :

1. Realizar eén Sede Central y Dire¢ciones Temtonales el momtn
permanente a la gestion de las PQRD, -evidenciado: con. os corre iCOs
informes de Visitas, registros de asisténcia a socializac _e_ncnale_s_ 0
videoconferencias y los Informes Trimestrales de Gestién. Se- ¢ ‘manera de
muestra el Informe de visita realizada a... la Direccidn Territorial Narifio el 26, 27y
28 de abril de 2017, el correo electromco det 25/05/2017 a'la. Dlrecczon Territorial
Cesar sobre el estado de las peticiones de Ja vigencia y de afios: 'ter;ores y delos
Informes de Gestién realizados por el GIT Servicio at Cludadane- en" el primero y
segundo trimestre del 2017, S

_ egwmlento
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; 1-"_de febrero de 2018) Bolivar (Reg[stro de asistencia del 19 de abrll cle
'tander (Reglstro de as;stencsa del 1 de junio de 2018).

"Ei GIT tiene- amgnados sais” (6) mdicadores asl: 1. Aplicacibn de encuestas de
satlsfaccton a___cludadano 2 Somahzacmn e |mplementamon del modelo serv:cno al

s satlsfactorfa' se ha vemdo reportando y ejecutando conforme a la meta 4, Etaborar
un informe trimestral, 5 Realizar seguimiento a las PQRD y 6. Fortalecimiento del
serviclo @ 'dadane La ejecucidn de estos indicadores es satisfactoria y se han
: vemdo rep0 -ando \ ie;ecutando conforme a la meta.

15 actas de tos Comites de Me;oramlento realizados en 2018 se observo el andlisis
: y:-segdi-mi 'ahzado alos mdrcadores
- '2 5 Gesim de -func:mnarms y contrat;stas

3 uentra canfarmado por ocho (8) funcionarios incluido el Coordinador del
'GlT todos de “nombramienio provisional y el apoyo de nueve (9) contratistas
vmculados para ia wgenc&a 2018,

s;to--'-':de venf“ icar eI cumplimiento de la normatividad y procedimientos
-como-la. labor -adelantada por los supervisores y la aplicacion del
pe .}su‘m se seleccioné una muestra aleatoria conformadsa por cinco (5)

R fcontractu_
Manuat

: ._--expedlentes de! 2018

Los Si_g_u__ientes_ so_n -los_contratos que conforman la muestra correspondiente.

Contratacion Directa

3. | Prestacion de servicios

8 | Prestacion de servicios Contratacion Directa

14
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Seds Central

3 20403/2018 | Prestacién de servicios _ Cantrataczén Directa

4 20628/2018 | Prestacion de servicios o Cont”tacmn Dlrecta

5 20692/2018 | Prestacion de servicios |

Sobre la anterior muestra, se presentan los siguientes comentarit

1. Contrato 20292/2018
Contratista: Shadia Gene Beltran

Objeto: Prestacién de servicios profesionales para el fortalec;mlenta_ de

tos canales de atencion establemdos por la entldad
Vajor: $22°018.038
Supervisor: Nelson Andrés Losada Losada

Observaciones:
Ninguna.

2. Contrato 20291/2018
Contratista: Javier Orlando Gamboa Castellanos L
Objeto: Prestacion de servicios profesionales para el desarro}io_

Politica de Gestion Piblica Eficiente al servicio del mudadanc.' e

Valor: $33'000.000

Supervisor: Marfa de Jesus Gémez Celedon/Ana Kanna Guerrero Aivarez SRR

Qbservaciones;
Ninguna.

3. Contrato 20403/2018
Contratista: Jorge Enrique Pineda Qvalle

Objeto: Prestacion de servicios pmfessonales para realizar actwldades re{acmnactas

con las unidades moviles y &l servicio ab ciudadano de- ta entldad
Valor: $41.500.000
Supervisor: Maria de Jestis Gémez Celeddn !Ana Kanna Guerrero A!varez
Observaciones: oo S
Ninguna.

4. Contrato 20628/2018
Contratista: Luis Fernando Balaguera
Objeto: Prestacion de servicios profesionales para el desarrca{lo e

15
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'20692/2018
‘Mario Antonio Toloza Sandoval
L Prestacion de servicios profesionales para fortalecer las
f' "._D_iréégitjhes Territoriates en PQRSD y todo lo relacionado con
-servigio del cludadano.
Valor: - $44000.000
Superwsor Mana de Jesus Gémez Celeddn/Ana Karina Guerrero Alvarez

ob servacm nes.
nguna L

De la reV|S| _.adeiantada sobre los - expedientes contractuales se observé que los
supervisores vienen ‘adelantando un adecuado seguimiento y control sobre la debida
-gjecucion. def ob}eto cantractual por parte dei contratista y de los recursos asignados
para tal ﬁn

A través. de tas actas de supervision se estan reportando en forma detallada las
actividades. -ddetantadas por los contratistas. En los expedientes revisados se
enccmtraron los informes de actividades de los contratistas, las planillas de pago de
aportes a Seguridad Social, el formato de induccién, el examen preocupacional, las
adiciones. reahzadas a aigunos contratos, pdlizas y actas de entrega entre supervisores

Respecto . a los femas relacionados con la supervision de los contratos, se dio
cumplimiento-al Plan de Mejoramiento implementado con Ia visita efectuada por la
“O.C.1 al GIT en la vigencia 2017 mediante las dinamicas adelantadas trimestralmente
.para venfcar la- documentsdcion de cada contratista (registros de asistencia del
-22;'03}2018 ¥ 29!06!2018) y la sensibilizacion efectuada por € GIT Gestién Contractual
sobre el Manual de Procedimiento de Supervision e Interventoria {(Acta del
.071'1 2!201? o'que Ies perm:tlé reforzar la labor de los supervisores.

2, 6 S:sfe__._. de Gestrén Ambiental
Se. cumpie con la remision - al GIT Servicios Administrativos- Ambiental, del reporte
mensual de consumo de resmas de papel, el ltimo reporte verificado en la auditoria
corfesponde; & junic 30 de 2018. Al interior del Grupo de Trabajo mensualmente se
adelanta una reunidn con fodos sus miembros para generar conciencia y optimizar el
consume - de papel, energia, agua y en general la aplicacion de buenas practicas

16



GAC

1mm.m:> c.:oaweco

Gﬁ ( @ GOBIERNU DE CDLOMBIA

sedu Ger'nl e
ambientales, las cuales se constataron con Ios regustros de amstencta

1.'@0;2:-201:8,
10/03/2018, 10/04/2018 y-08/05/2018. R

En la presente vigencia, el facilitador del GIT reahzé una sensrbmzactén_ _'ara reforzar
los programas, politicas, normatividad del SGA el 14/05/2018. Ef GIT SENIL‘.!OS
Administrativos-Ambiental llevé a cabo el 01/06/2018.un- SImuEacro ambaental

2.7 Comités de Mejoramlento |

En la vigencia 2018 han efectuado dos (2) comates de mejoramten vidh
las actas 1 del 06/02/2018 y 2 del 03/05/2018 con sus- respect_ (o3 reg1stros de
asistencia. En esta se desarrollaron temas relacionados con: segu:mxe oa: proyectos
del Plan de Accion, a indicadores, a PQRDS, andlisis de:
procedimientos administrativos (Sistema SUITY; analisis de- ACPH
programas ambientales, seguimiento programa S$G- SST, auto e
administracion del riesgo, andlisis de resullados de la encuesta d"
compromisos. Las actas se encuentran publlcadas en SOFIGAC

' Segmmlento a
tacién de la
atlsfaocién y

CONCLUSIONES

De la verificacién a la muestra seleccionada de nueve (8} de Ias doce __(12) funciones
definidas en la Resolucién 117 del 1-de febrero de 2017, se pudo est; tecer'qua el GiT
ha venido desarrollando las actividades necesarias. para ‘gl c;umphm:ento de las
mismas. Cabe anotar que, para facilitar la-accesibilidad del’ cuudadang s diférentes
canales de atencion, se implementd el sérvicio de interpretacion: del lenguaje de sefias
para las personas con discapacidad auditiva, equipes de- computo ccn © -lstema de
Magic-Jaws para los usuarios con problemas vxsuaies BRI e

A los servidores publicos en Sede Central y Territoriales se los ha capamtado sobre la
atencién a personas discapacitadas, Manuales de Procedimiento PQRDS, figura del
Defensor del Ciudadano, Protocolos de Atencion al Ciudadane y el iumeral 367, entre
otros. Con la aplicacion de la figura de ciudadano incégnito se constata umplimiento
de los Protocolos de Atencidn al Ciudadano, y se lmparte re’troaiime}' 16i61 al personal
que atiende &l publico. : S

Se tienen implementadas ventanillas Unicas en srete (?) D:recc nes - Temtoriales
(Atlantico, Bolivar, Boyaca, Caquetd, Cérdoba, Huila, Meta, Tolima .y Norte de
Santander), procurando agilizar fa atencion de los ciudadanos en la radicacion de sus
requerimientos, en la orientacidn scbre tramites y servicios de la. e_nt;dad y en la
respuesta oporiuna. Asi mismo mediante tas Unidades Méviles _se 'fect' ror jornadas
presenciales de servicio al ciudadano en algunos. sitios. del territorio nacional donde la
entidad no cuenta con oficinas de atencién, acercando los tramltes [ pobiacmn rural
y ofreciéndotes los productos y servicios del Instituto. _ _

De otra parte, se estan estructurando dos (2) -corweni'rjs-:iﬁtéi“_"aﬁ_dm]=_rl}i'$t;éti'vbs':z con el
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-marca del Programa Nac;onal de Servicio al Ctudadano La finalidad de esta figura es
mejorar ia c_ahdad del servicio fortaleciendo las relaciones entre la entidad y el

-Para fnﬁalecer V. me;erar el servrmo telefomco a nwel nacional se viene trabajando en
ta impiementamén de un Call Center para la atencién al ciudadano. 8e adelanté una
actualizacion de la-pagina web del Instituto en lo relacionado con los canales para la
_prasentacmn de peticiones, -direcciones y teléfonos de cada una de las sedes del
Instituto para facmtar el acceso de jos usuarios de la informacién y la presentacién de
fas pettcmnes y Ioa tramites det IGAC, entre otros.

. Delas. 8? 855'PQRD recibidas.a nivel nacional durante el primer semestre de 2018, se
' -'_respond[ero 5:023 registrandose un nivel de Gestion del 78,6%, el 21.4% restante
it_e- 3'F_’arte de esta gestlén ha sido: producto de Ias acciones con;untas

'.adeianto el saneamtento de. peticiones de vigencias anteriores en un
Sponde a 13 866 pet:cnones atendtdas en el semestre El 10% restante

el GIT aigb (<] oﬁclos a ias Temtonales acerca de Ias petmmnes pend:entes algunas
.de Ias cuai_ i eron suscrltas por la Secretana General

REC OMENDA CIONES

~ Enlag d antada por’ el GIT Servicio al Ciudadano se aplica la normatividad

‘rélacionada on.e mejoram:ento en ta atencién y el servicio que se brinda al ciudadano
conforme “a’ jo ‘establecido en la Constitucion Politica (articulo 2), el documento
CONPES: 3785!2013 &l Programa Nacional de Servicio al ciudadano del DNP, el Plan
_Ant[corrupc 'n y ei componente Servicio al Ciudadano del Medelo Integrado de

L8



IGAC

!N&'HTUIDGEOW

'S4 @ GOBIERNO DE COLOMBIA

Sedater.ﬂl F
Planeacion y Gestion, precurando a través de la gestitn ade!ant_ada ei fmtalemmiento
de la calidad en la atencion y el servicio brindado por et |GAC. "

No obstante lo anterior, al realizar la verificacion de las le‘i_g_ac-i'c_s_nes;'-.jc;i_e%.-‘Defen'sor al
Ciudadano contenidas en el articulo 6 de la Resolucion 580 de 2018, se pudo
establecer que no se ha presentado el informe semestral a ta entldad en el que se
describe el desarrollo de su funcién indicando solicitudes rec;bldas manejo dado a las
solicitudes, estado de las mismas, entre otras, Por 1o anterior, se- ‘recomienda la
elaboracién y presentacién del informe correspondiente tal como: se sohctta en la

norma citada.

JORGEA RMANDO POBRAS BwTRAGo- S
/ Jefe Ofiting de Controf Interno
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PERFECCIONAMIENTO:

£l presente PLAN DE MEJORAMIENTQ se suscribe por 1as parfes en la ciudad de Bogota a los veintitin (21) dias del mes de agosto det afio dos mil diecioche (2018)
asi:

GIT SERVICIO AL CIUDADANO OFICINA DE CONTROL INTERNO

NELSON LOSADA LOSADA . JORGE ARMANED BORRAS BUITRAGO
Coordinador GIT Servicio al Ciudadane \ Jefe Oficina de Controf interno

nmnma 0N B " 4851 Conmutador mmm 4100 - 369 4000 Fax mmm 4083 s_a_,ams,_o: &l Qﬁ_._a mmm 3443 - 350 38 Ext: 4674 Bogofa, 0. £, waw, ipac.g0.60




