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INFORME AUDITORIA IN TEGRAL
GIT SERVICIO AL CIUDADANO )

De conformidad con el Plan de Trabajo autonzado por et ]efe de -.Ia.-Oﬁcma de Cantrol
interno mediante auto comisorio No. 13 del 25 de agosto de 2017 y en desarrollo. de las
funciones establecidas por la Ley 87 de 1993, se practicé auditoria’ mtegra 4. GIT Servicio
al Ciudadano, con €l fin de efectuar evaiuacsén al cumplimiento de ios rocedfmientes y
normatividad vigente, por el periodo camprendido entre enero 1 de 2616 f6

Ei GIT Servicio al Ciudadano, forma patte de la: Secretarfa Genera /'8 .'cbjet_ivo es
atender a la ciudadania y partes interesadas a traves de los sanales de comunicacion,
orientarlos sobre los tramites y servicios a cargd del tnstituts, mejorando Ia prestacion
del servicio y la defensa del ejercicio de sus derechos .

1. FUNCIONES DEL GIT

Mediante resolucién 117 del 01 de febrero de 2017 se oonformé el Grupo 'Internn de
Trabajo Servicio al Ciudadano como ung dependencla ‘de- 8e retaria - General,
designandose con la Resolucion 118 del 01/02/2017 como Coor g ei G!T a la
funcionaria tsabel Cristina Sandovai Cabrera. : _

12) funcxones
'- -Resoiuoion

Para adelantar la auditoria fueron seieccnonadas $eis (6) de Ias d_'
cuya ejecucion fue asignada por la, DII’ECC]O!’I General aI GI
11712017, asi:

Elaborar y coordinar los planes del servicio al ciudadano_a_usua io, con base er
Tas politicas v atribuciones de la Entidad. R

El plan de accién como proyecto para el fortalecimiento del serwmo al. c;uciadano se
enfoca en tres aspectos importantes que son; S __ i

o lLograr la satisfaccion de los usuarios del IGAC en un: 88% 6 como punto
de referencia para establecer este porcentgje la encuesta 8 attsfaccaon del
usuario. - _

Medir la oportunidad de réspuesta del 100% delas PQRD;__-_-
Formular un programa de servicio al ciudadano. -

Para 2016 el grupo de servicio al ciudadano y la Oﬂcma de. Dn‘usmn.. 3omerclahzacmn
adelantaron.en conjunto una sola encuesta de satisfaccion, generén -una ficha de
[+ '8 __s_e_gundo

preguntas relacionadas con PQRD, la cual fue -aplicada en: et p_ el

le
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-semestre Con los resultados de las encuestas fue evidente que et enfoque y el publico
objetivo- de las dependencias son diferentes, pues Difusion se centra en las ventas y el
GIT Atenmon. al Ciudadano en el servicio como tal y los canales de atencion,  Para el
GIT era- neciesano ‘conocer el comportamiento de las respuestas PQR dentro de
términos - y las mejoras en. los diferentes - canales de. comunicacién (telefonica,
presenclal ' Vtrtual) por 16 que se tomd la decisién de adelantar una encuesta propia.
Se inicié su elaboracion a finales de 2016, y una vez aprobado por |a Secretaria
18 af hcado el producto final en la pagina web en mayo y junio de 2017,

'-EI abjetw 3 pnmord}ai de esta encuesta es realizar un seguimiento de la atencidn a los
usuarios externos, determinar el grado de satisfaccién que les brinda el Instituto para
asi ‘establecer dogiones que les permita un mejoramiento continuo. Se elaboraron tres
tipos de.e r;uestas segiin el canal utitizado (presencial, virtual v telefénico). Se
; -generaron fichas técnicas de.cada una de las preguntadas realizadas. Para el primer
~ semestre de 2017 una vez tabuladas y obterido el resultado se elaboré el informe del
' -'prlmer semestre, ei cual-se encuentra pub{[cado en la pagina web para su consuita.

Los usuarms de los servicios del Instttuto lo calificaron con un bajo porcentaje en las
-encuestas apilcadas por lo-que se debe me;orar en accesibilidad, estructura, contenido

ion de 1a pagina web para mejorar la satisfaccion del cliente. En cuanto a fa
"’ca se cons:dero excelente ante Ia c:landad de las respuestas otorgadas

niayor wsxbihdad e'ri Ia pagma del lnstituto y en las redes sociales (Twatter y Facebook).
EF Inferme de’ ias Encuestas de Satlsfaccwn y Percepczon del Usuario dei pnmer

 Oficina de" E-nfdrmatlca y Telecomunlcaclones mediante correo electronico del
16/08/2017 ‘con- el soporte de los requerimientos, ya que se piensa adelantar una
.reestructuracaon-:en ia pagma web

» Segwmiente Ade!antado mediante correos electrénicos, llamadas vy visitas para
redt_zclr la baja oportunidad de atencion de las PQRD en las Direcciones

a‘ies Adlcmnalmente se realfza Ia e[aborac&on de un mforme tnmestral

Tarrstortales _
® Sociall_z.acmn y validacién -de los protocolas de atencion al ciudadano.

: 'atencran 'a ____iﬂdaﬁéh'o; 3"1'g_ualmente, se adelantaron videoconferencias con las
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Direcciones Temtonales {D.T. Valle registro de as:stenma del 12/051_- :
registro de -asistencia del 12[05!201? DT Magdalena regtstra deasistenicia del -
16/05/2017, entre otras). . _ - B

En cuante a la somahzamon ] 1mpiementacmn dai program
trabaijé en el Plan Piloto con el DNP para mejorar el tema-de aten dadano, .
realizandose el diagnéstico de las diferentes dependencias que tienen a su cafgo.la -
atencién al ciudadano, del cual el DNP presento et mforme Seg rita-del Plan-de

Accion DNP-1IGAC. : : B TR

Como resuliado del segulmlento de control mtemo al Plan Pﬂota col
seguimiento del mismo por parte de las oficinas mvoluaradas el dia:13
determind que ciertas acciones dei Plan deberlan ser contem' d:
Anticorrupcion 2017, : o

remitié a la O.C.1 con IE6572 del 10i0?!201 7, a Ia Of cma Ases _
IEB784 det 12/07/2017 y a Comunicaciones con IE6782 dai 12}07;‘2
.etaboracmn de la resolucidn para dzvuigario ' - S

Organizar el modelo de serwc:o af crudadano ctm basé_' 10
establecidos. _ o RS

El GIT empezé su desarrollo en ei 2017 y ha coﬂtad_ T
acompafiamiento del DNP. Se deriva del Conpes 3?85!20‘13 donde se’
modelo de eﬂmencla del semcuo al cmdadano para fortalecer et't"' £

de Atencmn al Cludadano (DT ‘Guagijira, Huﬁa CESar Casanar_’ '
Bolivar entre otras) a fin de que se envien. yecomendaciones. sobr
planteado. : : L

Dirigir {a :mpiementacron de las gamrcas de seérvicio al crudadano fe
todas fas sedes y puntos de atencion a nivel nacional - '

Se implementé el Modelo de Atencion -al Ciudadano, sl cual-' se viene
nivel nacional en fas Territoriales, Sede Central y UOC, de:
sensibilizaciones para tal efecto (D.T. Narifio regsstro de asistenc .
D.T. Boyaca registro de asistencia dei 17/07/2017, UOC. Soacha registro-de s*stencza’.;‘ -
del 12/07/2017, UOC Gacheta registro de asistencia del 1210712017 d leaqmra.-_ _
registro de asistencia del 23/08/2017, GIT Conservacian registr del.
- 28/07/2017, GIT Avallios registro de amstenc;a del 17/08/2017): RO
£l GIT Servicio al Ciudadano durante ‘el primer- semestre del pres_ nte afio- adeianto -




_Se han reall
'_ _-el Instttute

'ios cuales se encuentran mstalados en Sede Centra! _
y Ccmermalizamén Lmo (1) en el GIT Atenclon al '
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Territorial Cundmamarca) debtdo ‘a que en Terntcrlaie .se
para su implementacidén por la clase de eqmpos utlllzados
0 porgue no d:sponen de equos : et

Se emno desde la Secretaria General- comumcaczon a Ia Ofic
Telecomunicaciones |E325 del 20/01/2017 para la lmpiementa
para ia poblacién con discapacidad. o

Basados en la actividad 5.18 det Plan- Antzcorrupmén que establec
determinar el procedimiento para recibir las solicitudes que lleg
y lenguas, cuyos responsabiles son la Oficina de Difusién y Comercializ
de Informética y Telecomunicaciones y el GIT Servicio al Ciudadano,
2016 solicitd la colaboracion dei - Ministerio de Cultura’ para
procedimiento a seguir para la atencron de estas sohmtudas
adelantaron reuniones con las demas. areas responsab{es pa_
del tema. : '

Nuevamente gl 01/061201? 1s sostuvo reumon con @

Ienguas la cual se Ifevo a cabo el 23!06,’2017

Se expidié la Resolucion nimero 642 de 201?‘ mediante lacual

' -parametros para el funcionamiento.de las Ventanilias Unlcas, en I
recepcién de documentos, solicitudes. y atender’ requertmiento '

Agustln Codazzi (lGAC) : _ : SR

-anaftzados se. elabord mforme y se presentaron recomenda
requisitos que se debian incluir 'y los tiempos -de - atenc
_gener@[es sobre los tramites que tlene 1mplernentado e} IGAC.-'

,planteadas en el informe citado en el parrafo cgue antecede
requisitos para tramites y ofros procedimientos adminlstratwos
principal de esta informaciéon es la Oficina Asesora de Plane | o
.segwmzento y es la encargada de la pagma suIT {Slstema unsco-de formacron de-_'_ S




- ‘_-Durante la’ pre:

o ___[gen a EI-' GIT Serwcm al Cludadano adelanté reunion con la
_Qﬁcma _Asesar e

oy e[ DAFF’ para artlcular todos los tramltes del IGAC en

Bl segwmiantg
- evrdenma at'

atastro (IE?648 del 02!08/201?) Subdirecuon de Agro!ogia

_ __ébllldad a la radlcacmn rewsmn de sugerenCtas y
__ll"aclones en. aphoatwo CORDIS y protocolos de atencion,
' cedfmlentos para fmaiizac;on respuesta y radicacién de

DIFGGCIOH Terntorlai Cundlnamarca (iE?GS? del': -
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2. GES TION ADMINIS TRA TI VA:

2.1. Segurmiento a las Acciones Correctfvas Preventivas y

Qestlon relacionado con Ia de no faclhtar Ea aCGeS[bllldad a los.tra ite
c&udadano |30r los d;ferentes canales de atenc:on Impiementadf el

se anahzaron fortalezas y deblhdades determmandoée un )
“Mahitoreo y -seguimiento permanente ala gestlon de respuast ¢
mptementaron S|ete (7) actmdades de las cuales se ha

manejo de las peticiones”, en la cual se lmplementaron cuatro {4
cuales las tres primeras estan ejecutadas al 100% y la cuarta tl
30%. Su venmmlento fi nal es el 29!12!2017 La_tercer i

tramltes y setvicios cie la enttdad al c:udadana por Ios dlfer
1mplementaron tres (3) actw;dades que fueron e;ecutadas al

2.2 Gestmn Documental - T-RD- 'CORDIS o

Durante la auditoria se observo que al 01!09!2017 tzenen 2? rad
de los cuales se encuentran en t&rminos. 14y 13 estan c
Corresponden directamente al GIT los sigulentes: ERGS' .
ER1698, ER13732, ER13637, ER13893, ER13176,. ER14130 _._'R 4628
resto son memorandos de Terrltona[es y de Sede Central




EF’ORTES CONSOLIDADOS cuya finalidad es el archivo de
: rrecclones'_i’emtorzates se vienen archwando los casos.

. TERRITORIALE:
R '_-lnformes ern)

se enCOntraron el acta y el registro de asmtenc:a _
or:a'a Ia reumon o

AC: Se evtdencto ta aphcacmn y segu:miento de Ios controles :
s mapas en los. Comates de Mejoramiento adelantados

embﬁfdad '_-dé los canales de atenmén se pudo constatar con !a:: T
: tda junto con. dos (2) aﬂches a ias Dtreccmnes Terrltorlales I
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establecidos para este rlesgo s0n los sagurentes

1. Realizar en Sede Central y Dlrecclones Temtorlaies el mon
permanente a la gestion de las PQRD, evidenciado con los
Informes de Visitas, registros de asistencia a socializaci
videoconferencias y los. informes Trimestrales ‘de Gestién. -
muestra 8l Informe de visita realizada a la Direccion Terntorta# Nar
de abril de 2017, el correo elecirénico del 25/08/2017 ‘a la
Cesar sobre el estado de las peticiones de la vigencia y. de'_-a :
Informes de Gestién realizados. por: el GIT Serwclo ai Clud
segundo trimestre del 2017. . s

2. Radicacién a nivel hacional de peticlones en el aplrcatavo atse o

constata coh el envie mensual & cada dependenma de
Direcciones Terrltorlales del consoizdado de petlolcme
‘electronico del 25/08/2017). =

3. Sensibilizaciones sobre PQRD y Manua! de Procedlml i
observé mediante los informes de visita a Territoriales. (14 fisita
primer semestre, de las cuales se cifan a manera de muestra fa
D.T. Narifio del 26 al 28 de Abril, a la DT Magdalena del 15
D.T. Meta del 6 al 9 de Junio), ylos reglstros de. asastenm
presenciales o por videoconferericia (D.T. Cundinarmarca’ reg

UOC de Pacho registro del 06/06/2017 y UOC de Gacheta reg!__ ;

-'ios rlesgos de gestlcn y de corrupcmn respectlvamente

2.4 Indicadores de Gesﬁén
t : .
El GIT tiene asignados cinco (5) indicadores, asi. 1.. Apllcacl
satisfaccion al ciudadano.” 2. Socializacién e mpiementamon
ciudadano. 3. Elaborar un informe trimestral. 4, Realizar segu;mlentc
Sccializar y validar los protocotes de atencion .al ‘ciudadano. La ej
indicadores es satisfactoria y se han venido feportando ¥ eje___ :
‘meta, . T

se observo el analisis y segwmlento reallzado a Ios mdlcadores

de ncuastas de_ oL




Tipo de contratacidn |

proyecclén de actos’ administrativos™ |
__r'esoiucuones de las PQRSD, de acuerdo
su- . -natiraleza, . contenido,  términos
-'c[aS|f'caCIon del t|p0 de petimbn

iGn. _e--serwc:los para reakzau o

" Contratacion Directa

restacnon de serv;cms profasrona!es
ara " realizar: Ea proyeccmn de actos
dministratives - * ¥ resoluciones de las
QRSD, de acusrdo. con si naturaleza, |
antemdo términos. ¥ ciastfcamén del
po. de peticuﬁn

. Contratacion Directa

-'P3' staczon de servicios Profesionales.
fortalecer las. competenmas de los servid

Ta Politica. Nacion_al de Servicio al Ciudadg

ptiblicos det 1GAC en todo o relacionado|

Contratacidén Directa

 Aberto Qinero Torado

2 presentan los siguientés comentarios:

10
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Objeto: Prestacion de servicios profeswnales para re'
‘administrativos vy resoluciones de las F’QRSD de acuerdc co _
términos y elasificacion del tipo de petimon Lo
Valor: $ 58'000.000

Supervisor: Ana Karina Guerrero Alvarez

za, ‘contenido,

Observaciones: - ' o
« Ei acta No.1 correspondiente al penocio comprendido enire
20/02/2016 no se encontré archivada en la ‘carpeta’ _det superwso 'Iamila de.'

pago de aportes a seguridad sotial de febrero de 2016, ..
s No se encontrd en el expediente del supervlsor el ;Informe o
Contratista del periodo 21/06/2018 al 20/0712018. SRR
« FEl acta de entrega de la supenvisién de Ana Kartna Guerrer Nel:
Andrés Losada del 18.de octubre de 20186, por error quedd con elafio 2015,

‘2. Contrato 17138/2016
- Contratista: Maric Antonio Toloza Sandoval L e
"y Objeto: Prestacion de servicios profesmnaies para reailzar la proyecotén'fde actos :
:admlmstratlvos y resolucicnes de las PQRSD, de acuerdo fola) atUraieza
contenido, términos y clasificacion del tlpo de pehclon SRR L _
Valor: $ 58'000.000 S
Supervisor: Nelson Andrés Losada
.Observaciones: :
En las actas de supervision no se: relac;onan en forma--detallad_
realizadas por el contratista. : '

3 Contrato 18368/2016

Contratista: Martha Patricia Solano Patifio
Objeto: Prestacion de servicios Profesionales para fortaiece '
servidores plblicas del IGAG en todo lo relaciohado con [a Pol:tlca
Ciudadane. ; : .
Valor: $24.706.667 '
Supervisor: Nelson Andrés Losada
Observaciones: A
En las actas de supems;on 3.4y 5 no se relac:onan en forrna at
realizadas por ef contratistd.

etencias de los

Los siguientes son los contratos que conforman ia muestra
- vigengia 2017. . o




1 Prestacién: de - servicios 'pfdf93tonaies'
1para. ajustar el modelo - de atericion ai
Ieiudadano de acuerdo con  sus

estabiecidos ‘en la ‘eptidad y con
i line mlentos de orden nac:onal Y
| sectorial.

I necesidades, = estandares de calidad|

C.ontratéaﬁiﬁn Direcfai_ o

_Prestac:én de servzczos profesaona!es
| para desarrcliar “estrategias  que

contra.la. corrupcxén en’ el marco del
| Plarr. Anticorrupeion -y de atencion al
Feiudadano..

tpromuevan - la- transparencia y tucha |-

Contratacion Directa

| Prestacion de
j-_-formulacxén y._ seguimiento  del
‘|'sus planes’ Operatrvos con base en

| dei instituto. -

semmos - para la}.
Qgrama . de Serwc:o al Cludadano y| .

{lineamientos - nac.lonales y prioridades|

Contratacion Directa .

FPrestacion de - serv:c:os profes:onales
{pata - realizar - actzwdades de
: programacion _
tdesplazamiento. ~ de. las
moviles del Instituto Geograﬁco Agustin

unidades |- .

Ccntrétaciﬁn Directa

i Oodazzr

_n‘ correspondlente a los oontratos seleccionados, se
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» No se tiene en la carpeta del- super\nsor la. copra de Ea adtcmn
contrato por $2.000. OOO para gastos de manutenmon o

2. Confrato 18760/2017
Contratista: Luis Fernando Paba Mejia EERNERR
Objeto: Prestacion de servicios F’rofesmna}es para des Ao}
promuevan la transparencia 'y lucha contra la corrupo:on en ei marc' de
y de atencion al ciudadano. : _
Valor: $63750.000 Ad[cnon $2 OOO OOO Gastos de Ma
Supervisor: Nelson Andrés Losada . RTINS
Observaciones L ERTEEE PR
s No se encontro en el expedlente del supemsor el acta de entrega
a otro.

anticorrupcion

3. Contrato 18774/2017 _
Contratista: Shadia Gene Beltran - R
Objeto: Prestacion de servicios: profesxonaies para 1a form
Progréma de Servicio al ciudadano y sus. planes: operatwos_'- 50
nacionales y prioridades del [nstituto o
Valor: =~ $20.775.275
Supervisor: Nelson Andrés Losada
Observaciones ' . S
Ningupa.. ' _ R TP

iertto del

4. Contrato 18746/2017

Contratista: Jorge Enrique Pineda Ovalle _ L

Objeto Prestacion de servicios profesmnales para vealiza

programacion tematica vy desptazamiento de las unldadesr

Geografico Agustin Codazzi.

Valor: $45.288.869

Supervisor: Nelson Andrés Losada

Observaciones: o

« No se encontré en el expedrente det supemsor ef ac:ta de'_'
a otro. o

De la revision adelantada sobre los. expedlentes contractuales 56 entan Jas’

siguientes observaciones: SRR P

. Sq aprecio que en Jas actas de supems:on no se \uena'
- detallada las actividades adelantadas por los- contratistas
presentan sus mformes sm cuantiﬁcar Ias actmdades realrzadas

o Algunos de los expedlentes de los superwsores que fueron--mwsadc
documentacién compieta, se presentan deficiencias en el archivo
fas planitias de pago a seguridad.social (Contrates 1714222016 y

gias  qle




h -.correaponde al

F _entra ‘supervisores (Contratos 18746/2017, 18760/2017 y
el--‘-cont_rato No 187501201 7 falto. copsa de la. adic:on 1 realizada

al._GlT Serviclos Admmlstratwos- Amblental del reporte' .
esmag de papet el (litimo reporte verificado en la auditoria
agasto dé 2017, Tanto funcionarios como contratistas aplican:
___amipientales tendlentes a racionalizar ef fotocopiado  de
do-las: mismoes a- doble cara o en papel recmiado y el ahorro y -
energla: .

- 'Ias buanas _

rzacmn' sobre programas, politicas, normatividad, aspecios e
el 18!05/201? -gvidenciada en el acta 2 del Comite de.

i blentales entre otros Las actas se encuentran publicadas:

snstenc:la Ias cua[es s encuentran debidamente publicadas

' CONCLUSIONES

X ntrol para’ ‘8l cumphmento del. objeto centractual, pero
es_relac;onadas ¢con la elaboracion de las actas de-
vienen reportando en forma detallada Jas actividades
nf ratfstas y estos a su vez estan presentando sus informes

: es_reahzadas _ -

14

2_018 y para el presente afio se reahzo socralizacion ei-;.__ S

"‘sns.de rtesgos de gestron v de corrupc&on segulmlentos de =

cta 2:del 111’05/201? y &l acta 3 del 28/07/2017 junto con los _' o
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manttencion. Ca_be anotar que a}g__un_os d_e los___dopumarj_to_s_
archivados en su respectivo expediente durante--ta a-u‘ditori-a: S

+ Es necesaria la revision de la Tabla de Retencién Dmcumental se aplica
actualmente al GIT con el fin de que se creen los nuevos cédlgo ' ido 3
supriman aquellos que no se encuentran en uso. Se verificd que &l grupo de trabajo L
de Servicio al Ciudadano mediante correo electrdnico de[ 27!04 01 _G}’LO V:Stta_’ .
al GIT Gestién Documenta. : SELRIRTER I

e« Se recomiénda a los supervisores mantener dentro de . pedientes_-'
gontractuales una copia de todos los documentos emitidos en’ de del objeto
contractual tal como se establece en el Manual de Supervision & zfnterventoria con: .
el fin de garantizar la unldad documental del correspondiente contrat »

Uperwsor_ .
s-dejando
stlcas del

« En la slaboracion de las actas e} supervisor es mdlspensabie i
reporie en forma detallada las actividades adelantadas por los-contrat
de esta forma constancld del cumplimiento de las condlmonesi_'y_ a
contrato por parte del contratista. : '

. Es necesaria Ia elaboracmn de una nueva tabia de TRD para este 123
creen los nuevos codigos requeridos y se:supriman aquellos que na
en yso. lgualmente, el GIT Gestion Documental debera adelantar|
por el GIT Servicio al ciudadano en el mes de abril del presente aﬁo

euentran -
soficitada -
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