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Bogota D.C., 19 de Mayo de 2015

Doctora
Alexandra Herrera Valencia
Segretaria General

Asunto: Informe finat de auditoria.

Respetada doctora Alexandra:

Remito 1o resultados v ¢l informe final de la auditoria rea{tzada al. GIT Atenc:zon al Cmdadano eli_
cual contiene las situaciones encontradas y las recomendacioneés - para mejorar y fartalecer el
conirol en diche praceso, :

Es procedente que los resultados se socialicen con los responsables que mtemenen en ias'_
actividades evaluadas y se adopten l6s correctives en caso de ser: ‘hecesario, As:mlsmo esﬁ
necesaric que dichas acciones sean incluidas én los Planes de Mejcramtento por Procesos- :
teniendc en cuenta las recomendaciones del presente informe y se reporten & esta oficina ‘en Lm-' _
términe no superior a quince (15) dias calendario, con | fln de- reahzar postenormente el
seguimiento y verificacion de las medidas propuestas; formato que padré encantrar en ef apllcatwa_- :
ISOLUCION proceso Seguimiento y Evaluacién a la Gestlon Formatc SG FR 008 :

Cordialmente

NORMA LUCIA AVILA QUINTERO

Jefa Oficina de Control Interno

Copia: Dra. Adriana Teresa Quitian Marin — Coordinadora GIT Atencién alCiudadano -

Anexos: 11 hojas.

Proyecté: Juan José Tafur Castro
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introduccidn

La oficina de Control Interno, con fundamento en lo sefialado en la Ley 87 de 1993 vy la
resolucién 782 de 2013, llevo a cabo una auditoria al GIT Atencidn al Ciudadano de
acuerdo con lo establecido en el Programa de Auditoria del affo 2015 aprobado por el
Comité de Control Interno,

La actividad de auditoria interna de Coldeportes es una actividad independiente y objetiva
de aseguramiento y consulta, concebida para agregar valor y mejorar la gestién de Ia
entidad. Ayuda a la entidad a cumplir sus cobjetives, aportando un enfoque sistematico y
disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de gestion de riesges,
controles y gobierno, a través de servicios de aseguramiento y consultoria (Rol de las
oficinas de control interno —~ Departamento Administrativo de 1a Funcién Publica).

A partir de esta auditoria, y en concordancia con la definicién de auditorfa interna
presentada en el parrafo anterior, se generaron observaciones y recomendaciones gue
tienen como propdsito respectivos identificar riesgos y contribuir a Ja mejora de ta gestion
asociada al GIT Atencidn al Ciudadano.

1. Auditoria
1.1 Objetivos de la auditoria

Realizar un examen sistematico, objetivo e independiente a los procesos,
actividades, operaciones y resultados de la gestién de Coldeportes; que permitan
identificar oportunidades de mejora soportadas en evidencias sobre los aspectos
mas importantes de la gestién y formular recomendaciones que contribuyan al
fortalecimiento y fogro de los objetivos institucionales.

1.2 Alcance de la auditoria
Verificar la planeacion, ejecucidn, gestion, evaluacion y control de |a gestién del

Servicio Integral al Ciudadano, dentro del Proceso de Ejecucion y Articulacion de
Politicas, Planes y Programas del Sistema de Gestidn de Calidad de Coldeportes.
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1.3 Criterios de 1a auditoria

Estructura Organizacional, Plan Estratégico, Planes de Accion, Plan de
Adquisiciones de bienes y servicios, Manual de Contrataciéon y Supervision, Metas
de gobierno, Plan de mejoramiento, mapas de riesgos.

1.4 Limitaciones

Se presenta inconvenientes de acceso en tiempo al informe de gestion de PQRS del
primer trimestre de 2015, v a los documentos de actos administrativos como las actas del
comité institucional de desarrclic administrativo.

1.5 Muestra

En términos de la normatividad se revisaron los siguientes documentos
normativos:

1.

Metodologia para la implementaciéon del Modelo -Integ_'rad'o- de Planeacion y
Gestion.

Decreto 2623 de 2009, por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio
at Ciudadane,

Conpes 3648, Politica Nacional de Servicio al Ciudadanoe.
Programa Nacional de Atencion al Ciudadano.
LEY 962 DE 2005, racionalizacion deé tramites y procedimientos..

Resolucion 782 de 2013, se conforman los grupos internos de trabajo y sus
funciones.

A continuacién se referencian los papeles de trabajo asociados a fa auditoria:-

1.

2.

Dopartamento Administmuvn e Depor:e, Ia Rucmal:lén, luAclivicad Fislsa y al A
Av, 6B N* 55-65 PBX t571]437?030 Fax: 6I0036H

Linaa de atancisn al cludadans: 0180{1091923? {571:[ 2253?#?
wurw. coldeportes. gov.co .

Respuesta a la solicitud de informacion - atencion al ciudadano 2014/04/28
Cartilla Participacion Ciudadana Versién 2 / 2014

Portafolio La Entidad Septiembre 2014

Plan de accién Atencion al Ciudadano Modificacion - 2015/03/10

Ptan de accién Atencién al Ciudadano 2014

Plan: Proyecto de Funcionamiento Atencion al Ciudadano 2014 -
Pens_emos

. “ nsnrmcnm
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ondertes

7. Resultados de la Evaluacién de fa Gestion vigencia 2014 — Atencidn al
Ciudadano

8. Programa de Servicio Integral at Ciudadanc — Coldeportes

9. Cartilla para la implementacion de la Estrategia 58 en Coldeportes

2. Resultados de ia auditoria

2.1 indice de observaciones

AC-01 Caracterizacion de Usuarios

AC-02 Ley De Transparencia y del Derecho de Acceso a La Informacidn Publica
(Ley 1712 de 2014},
Funciones y Responsahilidades {Resolucion 782 de 2013}y [a Ley De

AC-03 Transparencia-y del Derecho de Acceso a La Informacidn Pablica {Ley
1712 de 2014).

AC-04 Funciones y Responsabilidades (Resolucion 782. de 2013).

AC-05 Planeacién y Gestién {Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn).

AC-06 Atencion Oportuna de PQRS

AC-07 Informe de Gestidn de PORSD trimestral,

AC-08 Programa de Servicio Integral al Ciudadano.

2.2 Observaciones

Observacién No, AC-01

Asunto

Caracterizaciéon de Usuarios.

Detalte

Coldeportes no cuenta adn con las caracterizaciones de usuarios, pese a que se han realizado
varas acciones desde el afio 2013 sin tener resultados visibles y favorables para Coldeportes. Las.
caracterizaciones son asenciales para disefiar las estrategias de intewenti.é_.n de acuerdg a la
clasificacién de usuarios y/o grupos de interés, fortalacer el Servicia integral al ciudadano y para

Dapammanto Mmlnl.—.lmtlvo del naporza la Racreacidn, ln acavldaﬂ Fis[ca ¥l ﬁawwchamienw dtl Tihmrm Uhm 'CO DEFOR‘?ES
Av. B8 N* §5.65 PBX (57134377030 Fax: 6300360 R e
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evaluar el nivel de satisfaccién de acuerde a la percepcién gue los diferentes grupos de usuarios
puedan tener de los servicios de la entidad,

Para el desarrollo de la caracterizacidn de usuarios transversal a las areas y GIT de la entidad, se
observé en la Pagina web de la entidad tres documentos relacionados con la caracterizacién de
usuarios def afio 2013 pero ninguno de ellos consolida las caracterizaciones de los usuarios de los
programas de COLDEPORTES.

Deseripeién del riesgo

Coldeportes al no disponer de ia caracterizacion de usuarios, no le permite tener una adecuada
oferta institucional {efectividad de los planes, programas, servicies y atencién ciudadana),
establecer una estrategia de implemeniacién ¢ mejora de canales de atencidn, disefiar una
estrategia de cormunicaciones e informacion para la cindadaniz, una estrategia de rendicidn de
cuentas v en general, la adecuada implementacidn de politicas publicas.

Tipo Evaluacidn Extremo

Alto X
Estratégico Moderade

Bajo

Recomendasion / Accidn propuesta

Coldeportes debe implementar una esirategia que impulse vy desarrolle la caracterizacién de
usuarios en cada una de las dreas y GIT, junto cen un plan de trabajo a corto, mediano y largo
nlazo, orientado por el GIT Atencidn al Ciudadano, el cual contenga como minimo: Actividad,
fecha de inicio, fecha de terminacidn, responsahle y drea o GIT responsable. Para la gestidén y
control del plan deben involucrarse todas las &reas misionales y de ageyo, especificando
claramente los responsables y su alcance.

Coldeportes deberd definir y asignar los indicadores de seguimiento y de certificacién de cada una
de las tareas o actividades establecidas en el plan de trabajo.

Observacion No, AC-02

Asunto

Ley De Transparencia y del Derecho de Acceso a La Informacién Publica (Ley 1712 de 2014).

Detalfe

Coldeportes no dispone de una estrategia y/o plan de trabajo para atender los requerimiéntos y/o
necesidades de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés cuya tnica forma de comunicacidn
sean lenguas y/o idiomas diferentes al castellano.

l}gpm i Administrativo, dnt Depurt&. ta Recreacmn. Ia Aeﬁvidad Flsl:a y @ ywe 3
Av. BB N* 55.65 PEX (571J43T7030 Fax: 6300369

Linea gdo alénclén ol aiudadnno o1 8{}0{191023‘? {5’1’1}2253?47
WL c.oldaportes gav L .
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Descripcién del riesgo

Caldeportes al no disponer de una estrategia y/o plan de trabajo para atender los requerimientos
y/o necesidades de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés cuya Gnica forma de
comunicacién sean lenguas y/o idiemas diferentes al castellano, impide garantizar el derecho que
tiene toda persona de acceder y congcer |a existencia de informacidn piiblica. en posesién o bajo
control de la entidad, en igualdad de condiciones y sin hacer distinciones.

Tipo Evaluacién | Extremo _
Alto X
Cumplimiento Moderado
-Bajo

Recomendacidn / Accién propuesta

Coldeportes deber# definir una estrategia de publicacion en la pagina web, con el asesoramiento
del GIT de Comunicaciones y apoydndose en entidades del estado como el Ministerio de Cultura,
guien apoya y ofrece servicios para el desarrollo de comunicaciones en lenguas y/o idiomas
diferentes al castellano.

ObservaciénNe. .~ | AC-03

Asunto

Funciones y Responsabilidades {Resolucién 782 de 2013) v la Ley De Transparencia y del Derecho
de Acceso a La Informacién Piiblica (Ley 1712 de 2014).

Detalle

En la vigencia 2014 se realizd un diagnostico por ASCOPAR para -evaluar la accesibilidad a los
espacios publicos conforme a lo establecido en la NTC 6047 para la entidad. Para fa vigencia 2015
y vigencias posteriores, Coldepartes no dispone de una estrategia y/o plan de.accién formal a
corto, mediano y largo plazo, para atender lo establecido en |a NTC 6047.

Descripcion del riesgo

Coldeportes al no disponer de una estrategia y/o plan de accidn, ie impide implementar los
criterios de la norma en cuanto a accesibilidad al medio fisico en los espacios de acceso al
ciudadano, en especial aguellos espacios destinados a brindar atencidn a los mismos.

Tipo Evaluacién Extremo

Alto X
Cumplimiento Moderado

Bajo

- Dopar & Admilhistrative del !‘.}npode ™ Rncrasnk'm I.nm:tivldad F_m‘cay nl \pE
Av. GB N* 5565 PBX {571}437‘?030 Fax: 630069 X .
. Linea de aféncidn al- v:.iudar!:mn 01800091 023? t571) 225&?4‘!
W, ccldapurm gmr o . . -
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Recomendacidn / Accidn propuesta

Implementar una estrategia y/o ptan de accidn a corto, mediano v largo plazo, donde se proponga
efectuar ajustes razonables.

ObservaciénNo. AC-04

Asunto

Funciones y Responsabilidades {Resolucién 782 de 2013).

Detalle

Coldeportes no dispone de herramiantas tecnoldgicas adecuadas para monitorear la gestidn de.
los PQRS direccionados a dreas diferentes de Atencidn al Ciudadano, ademads no se presenta una

integracion entre el sistema PQRS y ] sistermna de gestidn docurmental GesDoe.

Descripcidn del riesgo

No atender un PORS dentro de los términos establecidos por la ley, corresponde a una conducta
que vuinera los derechos de tos usuarios, dando lugar a sanciones econdmicas, legales, especificas
por cargo, disciplinarias y de imagen.

Tipo -Evaluacidn Extremo

Alto X
Cumplimiento Moderado

Bajo

Recomendacién f/ Accidn propuesta

ta entidad debe propender por implementar herramientas tecnoldgicas integradas al aplicativo
de PQRS y GesDoc que permitan optimizar y automatizar la gestidn de los PQRS direccionados a
otras dreas. Las herramientas tecnologicas deberan permitir ta generacion automatica de alarmas,
escalamiento de comunicaciones y trazabilidad detallada de [a gestién de los PORS.

T e oo!dupcrtss gov ao
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AC-05

Asunto

Planeacion y Gestion (Modelo Integrado de Planeacién y Gestién),

Detalie

Para la vigencia 2015 a la fecha de la auditoria no se dispone en la pagina web de la pubiicacién
del Plan de Participacion Cludadana actualizado.

El Plan disponible en la pagina web corresponde a la vigencia 2014, Revisada la programacidn de
eventos, se encontrd gue varios eventos se programaron y ejecutaron antes de la aprobacidn v
publicacion del Plan, 13 de agosto de 2014,

Descripcidn del riesgo

Coldeportes al no gestionar, actualizar y publicar en forma oportuna ef Plan de Participacién
Ciudadana, no promueve ni incentiva a Ia ciudadania a contribuir en Ia construccion y seguimiento
de politicas, planes, programas, proyectos, la toma de decisiones, el control social y la solucién de
problemas que involucren a la sociedad en un didlogo abierto de doble via.

Tipo Evaluacion Extremo
' Alto X
Cumplimiento Moderado
Bajo-

Recomendacién / Accidn propuesta

Establecer una estrategia y/o plan con un objetivo y alcance concreto, periodo del plan de
eventes, mecanismos de participacion, modalidad de participacion, medios y canales electronicos
y forma de publicacidn, con la participacion transversal de las dreas y grupos internos de trabajo v
con el asesoramiento y apoyo de Comunicaciones, Planeacidn, Atencidn al Ciudadano v la Oficina
de Control Intferno.

Observacion No. - AC-06

Asuntto;

Atencién Oportuna de PQRS

Detalle:

En el segundo y tercer trimestre, segin indicadores del proceso ein ISOLUCION, no se contestaron
dentro de los términos 6 Peticiones (en c/u), en el cuarto trimestre no se contestaron
oportunamente 23 Peticiones sin que se hayan generado acciones corfectivas contundentes para

Departamerita Administrativa del Dy i R 3 20 I'a{;" ignd Fisiga y ol Apro

Av. BB N° 5565 PEX {5‘?1]43?‘?1}30 Fax: 6306369 D ’
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reducir o mejorar los resuitados.

A la fecha de la auditoria, ho se ha registrado en [SOLUCION el indicador del primer trimestre de
2015.

Descripcidn del riesgo

La falta de atencidn a las peticiones y de los términos para resolver o contestar, constituird causal
de mala conducta para el funcionario y dardn lugar a las sanciones correspondientes {sancién
disciplinaria art. 14 ley 1437)

Tipo Extremo
Evaluacia Alto X
Cumplimiento valuacion Modearado
Bajo

| Aw BB NT 55 65 PBX [571M37?030 Fax: 830069

- wwcoldoporoea Qrove

Recomendacién / Accidn propuesta

Se recomienda incluir en el “Informe de Gestidn trimestral” 1as Peticiones que estan fuera de
términos de ey y socializar en los comités Directivos para que desde alli se tomen las decisiones y
acciones correspondientes-en cumplimiento de la fey 1437,

 Observacién No, ] AC- 07

Asunto:

Informe de Gestién de PQRSD trimestral.

Betalle:

En los informes trimestrales de Gestién de PQRSD del afio 2014, publicados en la pagina web, no
se incluye ka informacién refacionada con [as Peticiones con términes vencidos, como lo san 6 en
el segundo trimestre, 6 en el tercer trimestre y 23 en el cuarto trimestre. En el momento de la
auditoria (04/05/2015) no se encontraba aun publicado el informe del primer trimestre de 2015.

Descripeidn del riesgo:

Vulneracion de los derechos de los ciudadanos para el acceso a la informacién que se considera
publica y que por accidn u omisidn ne se reporta. Incumplimiento con la ley 1712 de 2014.

Tipo Evaluacién | Extremo

Alte 1 X
Cumplimiento Moderado

Bajo

: Depm ta Adn it ative dol Dapnn-‘ I Racreal:lér\ la Acuvidad'ﬂslcay al Aprcw
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Recomendacion / Acciagn propuesta

Estructurar el informe de Gestidn de PQRSD, de tal forma que incluya las peticiones que guedan
pendientes y las vencidas en el periodo y que en el sigulente informe se retomen estas para darle
continuidad, mostrando de esta forma mds transparencia y control de la gestién.

Observacién No. AC-08

Asunto:

Programa de Servicio Integral al Ciudadano.

Detalle:

El documento “Programa de Servicio Integral al Ciudadano” que tiene por lema: “Excelencia en el
Servicio”, con fecha de aprobacidn 26 de agosto de 2014 por la Secrétaria General y publicado en
ta pégina weh de COLDEPORTES, en su alcance establece que el programa define los lineamientos,
el enfoque y Jas estrategias para desarrollar una cultura de excelencia en el servicio en la entidad.
£l documento da a conocer los lineamientos para cada uno de las siguientes “Estrategias”™: La
Cultura del Buen Trato; Fortalecimiento de la Participacidn Ciudadana; y Eficiencia al Servicio de
fos Ciudadanos; al verificar como se materializan estas estrategias en el entidad, no se describe en
el documento el cémo v el quién, ni relaciona un instrumento para la ejecucién progresiva de las
estrategias. Al revisar el Plan de Accidn del GIT para 2015 {suministrado por la Oficina Asesora. de
Planeacién) se observaron que algunas de ellas no cuentan con metas contundentes y medibles
para lograr el objetivo planteado en el programa en términos de eficacia, eficiencia y efectividad.

Descripcion del riesgo:

Al interior de la entidad no se cumpla al 100% con las Estrategias definidas en El Programa de
Servicio Integral al Ciudadano, toda vez que no se tienen definidas claramente las acciones para
cada vigencia, los responsables, los recursos necesarios y Jos plazos para su realizacian bajo una
estructura sistemética,

Tipo Evaluagién | Extremo
Operativo ' Alto (B
Moderado
1 Bajo

e pa to Administrailie dok anarte 1 R&:reacién. ln Acﬁvidau Fislca y el
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Recomendacidn / Accidn propuesta

Materializar las acciones en un instrumento en donde para cada estrategia se definan las
acciones, los responsables, recursos v plazos de ejecucidén que permitan un seguimiento y control
periddico.

Revisar y ajustar el documento publicado en [a pagina web definiendo una-estructura y lenguaje
claro y de facil compresién de o que se pretende realizar, ademds de indicar el instrumento y.
tiempo de realizacién o implementacion del Programa en la entidad,

3. Conclusiones

El GIT Atencidn al Ciudadano posee los conocimientos necesarios respecto a la Ley 1712
de 2014, el Programa Nacional de Atencién al Ciudadano y el Modelo Integrado- de
Planeacién y Gestién, reflejando compromiso y atraigo para con la entidad e interés en
impiemnentar una cultura centrada en la atencion del ciudadano.

Se evidencio gestién y control de las actividades que conforman el proceso de Atencion al
Ciudadano y de las funciones asignadas por la entidad, también se evidencio una
disciplina y preocupacion por dar cumplimiento & fa normatividad relacionada con el
servicio y atencién al ciudadano.

El GIT debe posicionarse y divulgarse como parte. integral de la modernizacion de {a
entidad, transversal a todas las dreas y grupos internos de trabajo, siendo responsable de
liderar la implementacién del Programa Nacional de Atencion al Ciudadano.

El Grupe Interno de Trabajo Atencién al Ciudadano, requiere ser fortalecido en su
estructura, la normatividad exigente establecida en la Ley 1712 de 2014, [o extenso y
ambicioso del Programa Nacional de Atencion al Ciudadano'y la implementacion dei
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion en cuanto a transparencia, pariicipacién y
servicio al ciudadano; fundamentales pata la modernizacion de una entidad centrada en el
servicio al ciudadano, la gestion de los PQRS, el apoyo a los requerimientos de las
diferentes dreas y grupos internos de frabajo y la resolucion de contingencias del dia a
dia, consumen el tiempo de trabajo de los funcionarios del érea. El 4rea no puede
limitarse a temas de apoyo; es necesario apoyar una vision gerencial que permita tener
Lnos procesos de planeacion que soporten la modernizacién de la entidad centrada en la
atencion al ciudadano, maxime cuando las entidades de! Estado Colombiano se
encuentra en un proceso de modernizacion para mejorar los indicies de eficiencia, la
transparencia y participacion ciudadana.

n nopammenlo Admlnlszraﬂvo deI Dopor!a, 15 Rncmnc!éu. Ia Acuvldnd Fish:a y wt Aprouc Y mient
A, 6B N° 55-65 PEX (ST1)4377030 Fax: 5300360 :
"1 Linea de atencién ai cludadaric! 018500‘91023? (5?1}2258747
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Se requiere que el equipo sea reforzado de tal manera que se encargue de temas
estratégicos de planeacion, control y seguimiento a la implementacién de fa Ley 1712 de
2014, el Programa Nacional de Atencidn al Ciudadano y el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestién en lo referente a transparencia, paiticipacién y setvicio al
ciudadano; actividades que han sido abordadas por los funcionarios pero que requieren
un mayor nivel de desarrollo.

Juan José Tafur Castro
Elaboré Fernando Velasquez
Fecha; Mayo 5 de 2015

Revisé Norma Lucia Avila Quintero
Fecha: Mayo 11 de 2015

Aprobd Norma Lucia Avila Quintero
Fecha: Mayo 11 de 2015
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