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PRESENTACIÓN
La Oficina de Control Interno en cumplimiento de su rol de “Evaluación y Seguimiento
” debe desarrollar sus actividades de evaluación de manera planeada, documentada, organizada y sistemática, en el marco del Sistema de Control Interno.

Es importante resaltar que este rol debe desarrollarse de manera objetiva e independiente, pues su propósito es realizar la evaluación y emitir un concepto acerca del funcionamiento del Sistema de Control Interno, de la gestión desarrollada y de los resultados alcanzados por el IDRD; que permita generar recomendaciones y sugerencias que contribuyan al fortalecimiento de su gestión y desempeño. 

En virtud de lo anterior y dando cumplimiento al Plan Anual de Auditoría 2018, la Oficina de Control Interno desarrolló auditoría al PROCESO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO, para lo cual se contó con el apoyo del equipo del proceso evaluado quien facilitó el acceso a la información; atendió oportunamente los requerimientos formulados por el equipo auditor; participó en las mesas de trabajo realizadas para analizar los resultados contenidos en el informe preliminar; y suministró las evidencias suficientes, confiables, relevantes y útiles para respaldar los resultados finales de la auditoría.

El presente informe contiene los resultados finales de la auditoría realizada al proceso mencionado, incluyendo: 1) Los aspectos satisfactorios en relación con los criterios de auditoría definidos; 2) Las oportunidades identificadas cuya implementación contribuiría a mejorar la gestión y el desempeño del proceso y 3) Aquellas situaciones sobre los cuales es necesario implementar acciones de mejoramiento, por cuanto se alejan del deber ser considerado en los criterios de auditoría.

OBJETIVO GENERAL

Realizar la comprobación del cumplimiento de la normatividad aplicable a los tramites y la prestación de los servicios teniendo en cuenta al ciudadano como beneficiario de los mismos.

OBJETIVOS ESPECÍFICOS

1. Evaluar los trámites: aval deportivo y otorgamiento del reconocimiento deportivo, así como su cumplimiento.

2. Monitorear la satisfacción del ciudadano frente a los trámites. 

3. Verificar el servicio que prestan los procesos misionales al ciudadano según la muestra seleccionada.

4. Verificar los recursos humanos, tecnológicos y logísticos disponibles para la prestación de los servicios y trámites. 

5. Verificar el cumplimiento de la Directiva 003 de 2013 de acuerdo con las competencias del Proceso de Atención al Ciudadano 

CRITERIOS DE AUDITORÍA IDENTIFICADOS

De acuerdo con el objetivo de la auditoría, los criterios sujetos a verificación son:

1. Trámites y servicios disponibles para el ciudadano, publicados en la página Web del IDRD.
2. Procedimientos relacionados con la prestación de servicios. 

3. Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del Estado”. 

4. Ley 181 de 1995 “Por la cual se dictan disposiciones para el fomento del deporte, la recreación y el aprovechamiento del tiempo libre y la Educación Física y se crea el Sistema Nacional del Deporte”. 

5. Directiva 003 de 2013 “Directrices para prevenir conductas irregulares relacionadas con el cumplimiento de los manuales de funciones, procedimientos, pérdida de elementos y documentos públicos”. 

ALCANCE DE LA AUDITORÍA
La Auditoría se realizó al proceso de Atención al Ciudadano, el cual, por su condición transversal, involucra a las áreas misionales y algunas de apoyo; dentro de la auditoria se proyectaron pruebas para evaluar los trámites y servicios con el fin de comprobar el cumplimiento de los mismos, durante el periodo del 01 de julio de 2017 al 30 de junio de 2018.

LIMITACIONES DEL PROCESO AUDITOR

En el trabajo de auditoría no se presentaron limitaciones que afectaran el alcance de la auditoría.

RESULTADOS DE AUDITORÍA

A continuación, se presentan los resultados de la auditoría practicada, de acuerdo con los objetivos específicos establecidos en el Plan de Auditoría:

Resultados en relación con el Objetivo Específico 1: Evaluar los trámites: aval deportivo y otorgamiento del reconocimiento deportivo, así como su cumplimiento.
· Trámite de Aval Deportivo

El Aval deportivo de las escuelas de formación, se refiere a obtener este por parte del Estado para que los ciudadanos formen y lleven a cabo la orientación y enseñanza del deporte en el niño/a y el adolescente, de tal forma que la promesa de valor sea incentivar el deporte y este se refleje en la participación activa de la población, en cumplimiento con lo establecido en el marco jurídico.

· Trámite de Otorgamiento, renovación o actualización del reconocimiento deportivo a clubes deportivos, clubes promotores y clubes pertenecientes a entidades no deportivas

En cuanto al otorgamiento del reconocimiento deportivo, el IDRD, conforme a lo establecido en el artículo No. 52 de la Constitución Política de Colombia 1991, la Ley 181 de 1995, Artículo 72 de la Ley 962 de 2005, Artículos 1 – 10 de la Ley 582 de 2000, Artículos 67 – 72 de la Ley 1437 de 2011, sus decretos reglamentarios y las Resoluciones Nos. 589 de 2010, 231 de 2011, 360 de 2013, 006 y 012 de 2017,  otorga, renueva y actualiza el reconocimiento deportivo a los Clubes Deportivos de Bogotá D.C., previo al cumplimiento de los requisitos establecidos en el trámite y la normatividad vigente con el fin de fomentar, patrocinar y organizar la práctica del deporte, la recreación y el aprovechamiento del tiempo libre; e impulsar programas de interés público y social en Bogotá.
Teniendo en cuenta que el IDRD en su proceso de atención al ciudadano, genera un listado de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias - PQRSD con respecto a los temas que tienen que ver con los servicios y tramites misionales; se identificaron requerimientos relacionados con los trámites de aval y reconocimiento deportivo con los siguientes resultados:  
En la vigencia 2017 se recibieron 128 PQRSD y en la vigencia 2018 se recibieron 14 PQRSD por el sistema de gestión documental y registradas por el Área de Atención al Ciudadano, Quejas y Reclamos, las cuales cuentan con sus respectivas respuestas por parte de la Oficina Asesora Jurídica, quien tiene a cargo la gestión de los trámites de aval y reconocimiento deportivo, teniendo en cuenta los tipos de requerimientos de las solicitudes allegadas por los usuarios.

Se tomó como muestra para el análisis de vigencia 2017, 20 solicitudes de las cuales el 65% de éstos requerimientos presentan inconsistencias en la entrega y/o diligenciamiento de los documentos y al 35% les fue otorgado sin inconvenientes.  En lo que respecta a la vigencia 2018, se toma el 100% de las solicitudes, de las cuales el 50% de éstos requerimientos presentan inconsistencias en la entrega y/o diligenciamiento de los documentos, y con respecto las asesorías presenciales que brinda el proceso es necesario que se recoja las sugerencias por parte de la Oficina Asesora Jurídica para llevarlas a mejora.

La Oficina Asesora Jurídica brinda asesorías presenciales respecto a los requisitos de avales y reconocimientos deportivos, sin embargo, es necesario que se acojan las sugerencias de los usuarios por parte de la Oficina Asesora Jurídica para llevarlas a mejora.

Fortalezas identificadas:
F-1 Se observó que el proceso de Gestión Jurídica en su función de atender al ciudadano en lo que respecta a los trámites de aval y reconocimiento deportivo, cuenta con una matriz de control, donde lleva la trazabilidad desde la radicación de la solicitud hasta la entrega del aval a través del acto administrativo. 

F-2 Se está dando cumplimiento a los términos establecidos para la entrega del aval y reconocimiento, de acuerdo con el resultado de la muestra.  

F-3 De acuerdo con lo reportado por la Oficina Asesora Jurídica, se evidenció la disminución de atención personalizada, en razón a que la información publicada en el portal web de la entidad cumple con el objetivo de informar sobre los requisitos del trámite. 

F-4 A partir del mes de septiembre de 2018 el proceso de Gestión Jurídica cuenta con formatos actualizados tales como: 
Lista de Chequeo Actualización, Lista de Chequeo Actualización Clubes no Deportivos, 
Lista de Chequeo Aval Escuelas, Lista de Chequeo Otorgamiento, Lista de Chequeo Otorgamiento Clubes no Deportivos, Lista de Chequeo Renovación, 
Lista de Chequeo Renovación Clubes No Deportivos, facilitando la gestión interna del proceso y la agilidad en la respuesta de los requerimientos.  
Oportunidades de Mejora para cualificar la gestión y el desempeño del proceso Atención al Ciudadano:
OM–1 Es recomendable establecer tiempos con el fin de determinar una línea base que permita establecer, desde la recepción de la solicitud hasta el proceso de revisión por parte de la entidad, toda vez que no se tiene establecido actualmente éste periodo y así garantizar agilidad en la revisión por parte del IDRD, estandarizando los tiempos para que los interesados alleguen la documentación faltante.
Si bien es cierto el área encargada de dar trámite a las solicitudes de aval y reconocimiento deportivo es la Oficina Asesora Jurídica, el Proceso de Atención al Ciudadano por su condición transversal y de acuerdo con su objetivo debe “Brindar atención oportuna a la ciudadanía y grupos de interés mediante la implementación de políticas de servicio y atención, gestión de PQRS y gestión de las actividades para la divulgación de la información pública, con el fin de satisfacer las necesidades de los interesados según la misionalidad del IDRD”.(negrilla fuera del texto).

Por lo anterior, siendo este proceso el líder de la atención al ciudadano responsable de evaluar la satisfacción del ciudadano
 en la entidad, de acuerdo con la misionalidad, deberá conjuntamente con el área involucrada, establecer las acciones a que haya lugar y gestionar su documentación en el aplicativo ISOLUCIÓN.    
Resultados en relación con el Objetivo Específico 2: Monitorear la satisfacción del ciudadano frente a los trámites 

De acuerdo con el cumplimiento de la Misión de la Entidad, se tiene establecido medir la satisfacción de los ciudadanos a través de encuestas que fueron aplicadas por los diferentes procesos misionales de la entidad.

En cuanto a la revisión del actual mapa de procesos y que este se ajuste a los parámetros contemplados en MIPG, la Oficina Asesora de Planeación coordinó mesas de trabajo con el fin de revisar si el actual mapa de procesos se ajusta a los parámetros contemplados en el MIPG y armonizar las caracterizaciones existentes partiendo de las necesidades y expectativas de los usuarios, actividad que se encontraba en mesas de trabajo con las dependencias a corte 31 de octubre de 2018, tarea que hace parte del autodiagnóstico de la entidad con la cual todos los programas deben identificar y caracterizar sus usuarios. 
Medición de la satisfacción frente a los tramites evaluados: 

Con relación a la medición respecto a la satisfacción del ciudadano por parte del proceso de Gestión Jurídica a los tramites de aval y reconocimiento deportivo auditados, se observa lo siguiente: 

Se observó que la encuesta se aplicó en el segundo semestre de la vigencia 2017 a una población de 179 usuarios, obtuvo los siguientes resultados: respecto a la calidad y oportunidad en la explicación de los requisitos un 95.53% favorable para los dos tramites en estudio, así mimo para tema relacionado con el tiempo de respuesta se obtuvo un 94.41% de favorabilidad y para el grado de satisfacción con respecto a todo el proceso de tramite prestado el resultado fue de un 98.88%, resultado que indica un estándar alto de satisfacción.  

Para el primer semestre de 2018, se evaluó aspectos tales como:  
· Claridad y Oportunidad en la explicación de los requisitos y documentos necesarios para la gestión del trámite o servicio, publicada en la página web.

· Tiempo de respuesta del trámite o servicio, acorde a los plazos establecidos por la Entidad.

· Grado de satisfacción general con respecto al trámite o servicio prestado.

En 2018 el proceso realizó 72 encuestas de satisfacción las cuales arrojaron que para los ciudadanos frente a la calidad y oportunidad en la explicación de los requisitos una calificación del 91.67% favorable para los dos tramites en estudio, así mimo para tema relacionado con el tiempo de respuesta se obtuvo un 87.50% de favorabilidad y para el grado de satisfacción con respecto a todo el proceso de tramite prestado el resultado fue de un 95.83%, lo que indica que los tramites frente al ciudadano cuentan con un estándar alto de satisfacción.  

Ahora bien, se observa que el indicador de satisfacción en general bajo del 98.88% en el 2017 a 95.53% en el 2018; sin embargo, es evidente que a pesar de que tuvo una disminución, los usuarios en los tramites de aval y reconocimiento deportivo cuentan con alta favorabilidad.    

Medición de la satisfacción frente a los servicios prestados: 

Para el desarrollo de la auditoría se tomó una muestra aleatoria de servicios y programas institucionales evaluando el nivel de satisfacción de los ciudadanos, para lo cual se revisaron los resultados arrojados de las encuestas de Servicio al ciudadano de Ciclovía y Muévete Bogotá, así mismo se verificó el programa de Nuevas Tendencias Deportivas. 
Respecto al servicio de Ciclovía se analizó el informe de satisfacción a usuarios de Ciclovía, que se elaboró mediante encuesta tabulada el 24 de diciembre de 2017, cuyo objetivo era conocer la percepción de los usuarios acerca de este programa, con el fin de conocer las falencias y fortalezas, y así saber qué aspectos se deben mejorar.
Se tomó como población objeto a todos los usuarios de la Ciclovía mayores de 12 años, la encuesta fue aplicada por los guardines de la Ciclovía (10 encuestas por guardián; los servicios evaluados fueron:

· El 41% asisten frecuentemente a la Ciclovía, tan solo el 5% es la prime vez que asisten al programa.

· El 95% de los encuestados indican que la delimitación de la Ciclovía es visible y el 75% que es suficiente.

· En cuanto a los aspectos evaluados de horario, rutas y seguridad, arroja un 88% de satisfacción.
· Se evaluaron los servicios de: escuelas, ciclo-paseos Cuídate y sé feliz, Ciclo-parqueaderos, módulos de accesorios, puntos de información, baños ciclo-talleres, módulos de alimentos para lo cual se obtuvo un 54% de conocimiento.

De igual forma se evaluó el personal respecto a la labor, amabilidad y respeto con el ciudadano; donde los servidores sociales y los auxiliares de la policía presentan la más baja calificación con un 67% en promedio.
Se evidenció también, que el proceso de promoción de la recreación y el programa de Ciclovía han implementado en la vigencia 2018, algunas mejoras como la restructuración de la aplicación para dispositivos móviles (APP) y los seis (6) puntos estratégicos de servicio sanitario, entre otras, con respecto al programa de Muévete Bogotá, se observa que el proceso como oportunidad de mejora  evalúo mayor cobertura para la población objetivo, sin embargo los recursos fueron limitados y no se logró ampliar el programa. 

Así mismo, para el programa Muévete Bogotá en el 2017 se aplicó la encuesta de satisfacción diseñada para medir la percepción de las instituciones asesoradas, acerca de la intervención realizada y el comportamiento del profesional y/o contratista encargado del programa Muévete Bogotá, la cual arrojó que el 95,3% de las personas encuestadas respondieron estar altamente satisfechas con los aspectos de presentación e información, utilidad de las estrategias implementadas por el programa y las herramientas utilizadas en general en el momento de la presentación por parte de los gestores, Un 4,7% de respuestas manifiestan insatisfacción.
Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de la encuesta realizada al programa Muévete Bogotá, el líder el programa concluye: 

a) El programa desarrolló intervenciones durante el año 2017 logró una alta aceptación y una satisfacción en los diferentes aspectos evaluados por encima del 90%. 

b) Siendo una estrategia pedagógica y promocional es importante la generación de mayor cantidad de herramientas para las intervenciones donde se requiere gran cantidad de material promocional y educativo con mayor comunicación, difusión y estímulos para la práctica. 

c) Recomendaciones importantes: Tener un profesional por localidad e interviniendo prioritariamente el ámbito escolar. 
d) Nuevas estrategias serán implementadas en el 2018 y se realizara un ajuste en el procedimiento, formatos y encuesta de satisfacción, de tal manera que faciliten la sistematización de la información
Respecto al programa de NTD a través de entrevista, la STRD indico que actualmente no cuenta con un instrumento de medición de la satisfacción del usuario; sin embargo, para el 2019 se tiene previsto realizar la encuesta de satisfacción para evaluar las actividades que desarrolla el programa previo al censo que se está construyendo.  
Fortalezas identificadas:
F-5 Se cuenta con los instrumentos que permiten medir la satisfacción de los servicios a la población objeto en programas los de Ciclovía y muévete Bogotá, donde anualmente los líderes de cada actividad aplican encuestas de satisfacción presenciales para Ciclovía y virtuales para muévete Bogotá, para conocer la percepción, falencias, fortalezas y tomar acciones de mejora que haya lugar.
F-6 Se evidenció que los resultados de las encuestas aplicadas a los servicios seleccionados son satisfactorios, lo que garantiza la continuidad de los programas y su fortalecimiento.
Oportunidades de Mejora para cualificar la gestión y el desempeño del proceso Atención al Ciudadano:
OM–2 Es necesario tener en cuenta las recomendaciones que los usuarios indicaron en las encuestas de la Ciclovía y Muévete Bogotá elaboradas en la vigencia 2017 tales como: renovar el material de cerramiento y señalización, aumento de horario de la Ciclovía, establecer puntos de hidratación para mascotas, entre otras; en cuanto al personal que atiende al ciudadano, se debe sensibilizar a los auxiliares de policía y servidores sociales con el fin de brindar un buen servicio, lo que se puede lograr evaluando los temas encontrados y asegurando los recursos en el proyecto de inversión Recreación 365 y Deporte Mejora para todos a cargo de la STRD para el desarrollo del Plan de Desarrollo Distrital. 
OM-3 De acuerdo con los resultados y conclusiones de las encuestas aplicadas en la vigencia 2017 se debió actualizar y ajustar procedimientos, formatos y encuesta de satisfacción, de tal manera que faciliten la sistematización de la información; es necesario que dentro de la planeación de actividades en la vigencia 2019 se incluya la mejora de los instrumentos de gestión. Particularmente en el programa de Muévete Bogotá en el ámbito escolar se sugirió la contratación de un profesional de apoyo por localidad que cubrieran las actividades escolares. 
El Proceso en su condición transversal y líder de atención al ciudadano, en cumplimiento con su objetivo y alcance deberá analizar y gestionar junto con los procesos involucrados, los resultados y conclusiones de las encuestas de satisfacción, con el fin de tomar las acciones de mejora a que haya lugar. La gestión realizada deberá documentarse en el aplicativo ISOLUCIÓN.    
OM-4 Teniendo en cuenta que se debe implementar el Modelo Integrado de Planeación y Gestión – MIPG, los procesos misionales deben elaborar en coordinación con la Oficina Asesora de Planeación y con el Área de Atención al Ciudadano, Quejas y Reclamos la caracterización de los usuarios de todos los programas a su cargo, de tal forma que las encuestas de satisfacción generen el impacto que el Modelo exige para la mejora continua de los programas.   

Lo anterior, por cuanto MIPG se fundamenta en generar el mayor valor público posible, que a través de la aplicación de distintos instrumentos de gestión permita cambios sociales en beneficio de la población objeto en términos de bienestar general y calidad de vida de la población, con resultados que atiendan y resuelvan las necesidades de los ciudadanos, por tal razón, la elaboración de la caracterización de los usuarios no le corresponde únicamente a un proceso en particular, siendo una tarea conjunta, articulada y complementaria tanto de los misionales como de los procesos de apoyo que atienden trámites y solicitudes.

Resultados en relación con el Objetivo Específico 3: Verificar el servicio que prestan los procesos misionales al ciudadano según la muestra seleccionada.

Se verificó los servicios que ofrece la entidad, con base en la información publicada en el portal web, donde se han establecido veinte (20) servicios, para lo cual se tomó una muestra a fin de revisar la programación, desarrollo y evaluación de las actividades, así mismo se revisó las PQRS relacionadas con la prestación de los servicios seleccionados. 

Se tomó como muestra los siguientes servicios: Permiso para uso temporal del Salón Presidente del IDRD, Visitas guiadas Estadio Nemesio Camacho el Campín, Uso de piscinas práctica libre y préstamo de escenarios a los cuales se visitó el Complejo Acuático, la Unidad Deportiva el Salitre, el Parque Recreo deportivo el Salitre, Estadio Nemesio Camacho el Campin y Palacio de los Deportes, como escenarios especiales, con el fin de verificar la medición que debe hacer el proceso de la Subdirección Administrativa y Financiera y/o la Subdirección Técnica de Parques a sus usuarios. 
Como resultado de las visitas se observó que el proceso a cargo de la Subdirección Técnica de Parques, no evalúa en su conjunto la satisfacción del ciudadano para las visitas y el uso de piscinas, situación que va en contravía con los requisitos del Modelo Integrado de Planeación y Gestión, con la excepción de los grandes escenarios que viene evaluando desde la vigencia 2017.  
Se verificaron las encuestas realizadas respecto al uso de Salón Presidente, con el fin de conocer la satisfacción del usuario, así mismo se realizó entrevista con la persona encargada de llevar a cabo este servicio en la entidad. Se analizó la base de datos de los préstamos en la vigencia 2018 que a corte de noviembre 30, arrojando un total de 62 solicitantes a los cuales se les realizó la encuesta de satisfacción, donde 60% pagan éste servicio y el 40% se exonera del pago; así mismo se recibieron observaciones de los usuarios respecto a la necesidad de mejorar en aspectos tales como: aclaración en el cubrimiento de la póliza, aseo del salón , fallas en la iluminación, fallas en elementos audiovisuales (videobean, micrófono y sonido) y  estabilidad de la tarima. La SAF refiere algunos acondicionamientos y mejoras, así como el pago en línea a partir del mes de abril de 2018. Es así que la OCI sugiere que las observaciones de los usuarios se lleven al Plan Operativo, con el fin de garantizar su seguimiento y mejora en la prestación de éste servicio.     
Se realizó recorrido al Estadio Nemesio Camacho el Campín con el fin de verificar la programación de visitas, observando que las solicitudes por parte de los interesados se allegan a través de correo electrónico, donde se agenda el recorrido de acuerdo con la disponibilidad y programación semanal, la visita se hace con grupos de 30 y máximo 40 visitantes, con una duración de hora y media, dando a conocer los bancos de los clubes, los museos, el mural, entre otros espacios.  Se evidenció que el guía no tiene distintivos alusivos a la actividad puntualmente, de igual forma carecen de material publicitario.  
Respecto al servicio de uso de piscinas práctica libre, se revisó las PQRSD allegas en la vigencia 2018, donde se observó que llegaron 17 solicitudes, de las cuales cinco (5) son peticiones que no están relacionadas directamente con la prestación del servicio de piscinas, se evidenció que tres (3) peticiones corresponden a una queja respecto a deficiencia en la temperatura de la piscina olímpica del CASB la cual se encuentra muy baja dificultando los entrenamientos, solicitudes que la STP respondió bajo los números 130351, 127881 y 127891 indicando que es una medida preventiva tomada a petición del contratista a cargo de la obra de la Subdirección Técnica de Construcciones, eventualidad que es temporal. Las nueve (9) solicitudes restantes se refieren a adecuaciones de baños, construcciones de nuevas pispicias, reglamentación del aprovechamiento económico, entre otras. 

Con respecto al servicio de práctica libre, no se observó quejas o solicitudes respeto la calidad del servicio de éste programa al revisar la base de datos del Área de Atención al Ciudadano Quejas y Reclamos, adicionalmente la auditoria verificó si existe un sistema de medición que permita evaluar la satisfacción del servicio en los parques que cuentan con piscina y por ende el programa de practica libre, como resultado se concluye que el proceso no cuenta con un instrumento de medición que permita conocer a fondo la opinión y sugerencias de mejora  de la población objeto, incumpliendo con ello la exigencia del MIPG.    

Fortalezas identificadas:

F-7 Se evidencia el trabajo continuo en cuanto a la mejora y facilidad de acceso a los pagos y trámites del Salón Presidente, toda vez que se está actualizado el acceso en línea, permitiendo a los usuarios solicitar el servicio de forma ágil y oportuna.    

Oportunidades de Mejora para cualificar la gestión y el desempeño del proceso Atención al Ciudadano:
OM–5 Se recomienda generar un mayor posicionamiento y promoción al Estadio Nemesio Camacho el Campín, con el fin de darlo a conocer no solo en el ámbito deportivo, sino como el escenario emblemático de la ciudad y ponerlo a disposición de la comunidad local y extranjeros que lo visitan, generando recordación en las personas. 

OM–6 Se recomienda utilizar elementos y/o publicidad alusiva al servicio prestado, de tal forma que se cuente con un posicionamiento de marca, toda vez que en las visitas realizadas aleatoriamente a los servicios tomados como muestra, se evidenció que no se cuenta con material publicitario que identifique al Instituto y las actividades en sí, manteniendo la deficiencia en la promoción, publicidad y difusión.

OM–7 Es necesario incluir las sugerencias y observaciones de los usuarios producto de las encuestas, en el Plan Operativo para la vigencia 2019, con el fin de garantizar la mejora en el servicio y su monitoreo permanente. 
OM–8 Se recomienda tomas las medidas correctivas en cuanto a presentación, aseo, infraestructura tecnológica y expedición de pólizas entre otros, del Salón Presidente en razón a que los usuarios han manifestado estas observaciones en las encuestas realizadas. 
H- 1: Evaluación de la satisfacción de los usuarios a la totalidad de los parques y escenarios administrados por el IDRD.
Se observó que el proceso de Administración y Mantenimiento de Parques y Escenarios no cumple en su totalidad con la medición de la satisfacción de los usuarios, definida en el Modelo Integrado de Planeación y Gestión, MIPG donde indica que para su desarrollo, la aplicación del modelo y se logre como resultado final “... la satisfacción y confianza de los ciudadanos en las entidades que le sirven, a través de una oportuna entrega de productos y servicios y habilitación de espacios de acceso a la información, participación y dialogo con todos los grupos de valor”.

Lo anterior como consecuencia de no contar con la suficiente capacidad operativa para medir la satisfacción de todos los usuarios de parques y escenarios, no tener debidamente individualizada la población que utiliza los parques y escenarios administrados por el IDRD;  y finalmente no contar con una herramienta sistematizada para la realización de la encuesta que permita cubrir la totalidad de los usuarios, lo cual puede generar incumplimiento del Modelo Integrado de Planeación y Gestión – MIPG, afectando la imagen institucional e insatisfacción de los usuarios. Por lo que es necesario revisar por parte del proceso los mecanismos de medición de la satisfacción al usuario y aplicarlos periódicamente.
Respuesta del Proceso de Atención al Ciudadano Radicado No. 794773 de 26/12/2018: “Este hallazgo es de competencia de la Subdirección Técnica de Parques.

El proceso “Atención al Ciudadano” es transversal y tiene como objetivo “Brindar atención oportuna a la ciudadanía y grupos de interés mediante la implementación de políticas de servicio y atención, gestión de PQRS y gestión de las actividades para la divulgación de la información pública, con el fin de satisfacer las necesidades de los interesados según la misionalidad del IDRD”., por lo cual mide satisfacción de ciudadanos que presentan peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de información y documentos.

Teniendo en cuenta lo anterior, la Subdirección Técnica de parques es la dependencia responsable de responder este hallazgo que tiene que ver con medición de la satisfacción de los usuarios   de parques y escenario, lo cual afecta la imagen institucional e insatisfacción de los usuarios.” 

Análisis de la respuesta: Una vez analizada la respuesta emitida por parte del Proceso Atención al Ciudadano,  no se presentan argumentos que permitan desvirtuar el hallazgo formulado, por cuanto el proceso indica que la medición de la satisfacción se está efectuando sobre las PQRSD sin tener en cuenta que el objetivo del mismo se materializa a través de políticas sobre el servicio y atención y sobre la divulgación de la información pública; aspectos sobre los cuales no se ha medido la satisfacción del usuario, de acuerdo con la respuesta mencionada. 

Ahora bien, tanto procesos misionales como de apoyo y de acuerdo con sus funciones tendrán a cargo trámites y servicios, por lo que es indispensable que el Proceso de Atención al ciudadano lidere la estrategia para la evaluación de la satisfacción de los usuarios.  Por lo anterior, se confirma el Hallazgo – 1.
Resultados en relación con el Objetivo Específico 4: Verificar los recursos humanos, tecnológicos y logísticos disponibles para la prestación de los servicios y trámites.

Durante el proceso auditor se verificó cuatro (4) contratos de prestación de servicios de apoyo a la gestión que tiene directa relación con diferentes programas y servicios que presta el Instituto
Servicio de Salón Presidente: Contrato No. 120 de 2018: Objeto: prestar servicios de apoyo a la gestión necesario para la operación logística del Salón Presidente de la Sede Administrativa, se analizó las obligaciones frente a los informes de actividades y en general el cumplimiento del contrato.

Se observó que las obligaciones específicas del contratista se encuentran en el Estudio Previo que hace parte integral del contrato, publicado en expediente virtual número 2018800201100401E, sin embargo, no se observa publicado los informes de actividades en el expediente virtual ni en SECOP I, por lo que no se logró verificar el cumplimiento de las obligaciones contractuales establecidas. 
Servicio práctica libre: Contrato No. 2291-2018: Objeto: contratar el mantenimiento preventivo y correctivo y la operación de las piscinas y escenarios administrados por el IDRD, que incluye el mantenimiento, reparación y operación de sus equipos electromecánicos, motores, motobombas, calderas, con el fin de garantizar las especificaciones técnicas que rigen el funcionamiento de las mismas.

Ahora bien, el contrato de piscinas no está relacionado directamente con la atención al ciudadano, en el sentido en que la actividad de practica libre en piscinas es un aprovechamiento económico donde los ciudadanos se inscriben y pagan por el uso de la piscina, en este sentido el administrador del escenario a través de la Subdirección Técnica de Parques lleva un registro de los usuarios y le corresponde medir la satisfacción del servicio que se presta, donde se incluya mantenimiento, instalaciones y servicio, puesto que no se evidenció encuesta que permita ésta medición, acorde con los lineamientos que establece el modelo Integrado de Planeación y Gestión MIPG 
Visita guiada al Estadio Nemesio Camacho el Campin:  Contrato No. 894 de 2017, Objeto: Prestar los servicios de apoyo a la gestión para el desarrollo de actividades de participación comunitaria en las localidades asignadas con el fin de promover el buen uso, la apropiación, la sostenibilidad física y social de los parques administrados por el IDRD en el marco del proyecto “Sostenibilidad y mejoramiento de parques, espacios de vida “
Se observó que las obligaciones específicas del contratista se encuentran en el Estudio Previo que hace parte integral del contrato, publicado en expediente virtual número 2017230701600885E, dentro de las cuales están, entre otras: “orientar y apoyar el cumplimiento de las normas y requisitos sobre el entorno y espacio de los parques administrados por el IDRD, diseñar, planear y ejecutar actividades de información y sensibilización comunitaria con incidencia, incorporando según sea el caso el componente lúdico-pedagógico en parques del Sistema Distrital administrados por el IDRD; aplicar los instrumentos diseñados para la realización de encuestas y/o conteos cuando se requiera”,  se revisó los informes a fin de verificar el cumplimento de las mismas, relacionadas con atención al ciudadano donde se observó el cumplimiento del objeto contractual y el cargue en el sistema de gestión documental ORFEO. 
Ciclovía: contrato No. 0427 DE 2017 Objeto: prestar servicios de apoyo como guardián de Ciclovía para realizar las actividades asignadas tendientes al uso adecuado del espacio público para la Ciclovía, favoreciendo la recreación, el deporte, y la actividad física de los habitantes de Bogotá D.C., cumpliendo con las actividades y los eventos programados en las jornadas.  
Se observó que las obligaciones específicas del contratista se encuentran en el Estudio Previo que hace parte integral del contrato, publicado en expediente virtual número 2017230701600461, se evidenció que cuenta con los informes correspondientes en el expediente virtual (enero 2017 a agosto de 2018), se revisó informes de actividades por parte del contratista con el fin de verificar el cumplimiento de las obligaciones específicas y que estén relacionadas con el servicio al ciudadano, evidenciado que se cumple con el propósito de sensibilización para el buen uso del espacio público utilizado por la ciclovía, así como la socialización y la realización de campañas informativas sobre cultura ciudadano y uso del espacio público. 
Fortalezas identificadas:

F-8 Se cuenta con el recurso humano calificado y competente para el asesoramiento y guía de las actividades realizadas para cada servicio ofrecido por el instituto.

F-9 Se evidenció que los servicios tercerizados cumplen no solo con las obligaciones contractuales, sino que velan por el buen servicio a la comunicad beneficiada, lo que contribuye al posicionamiento de la imagen institucional.  
Oportunidades de Mejora para cualificar la gestión y el desempeño del proceso Atención al Ciudadano:
OM–9 Es necesario que la entidad continúe con el mejoramiento y desarrollo del software a la medida en el módulo SIM, para el aplicativo “Control de Acceso”, con el fin de ampliar la cobertura de tal forma que no esté limitado solo al Complejo Acuático, sino que cubra los parques que cuenten con escenario de piscina, adicionalmente se debe incluir la encuesta de satisfacción.  
Resultados en relación con el Objetivo Específico 5: Verificar el cumplimiento de la Directiva 003 de 2013 de acuerdo con las competencias del Proceso de Atención al Ciudadano 

Mediante la Directiva 003 del 25 de junio de 2013, la Alcaldía Mayor de Bogotá impartió directrices para prevenir conductas irregulares relacionadas con el incumplimiento de los manuales de funciones y de procedimientos, así como con la pérdida de elementos y documentos públicos; conductas de mayor recurrencia de acuerdo con la información estadística del Sistema Distrital de Información Disciplinaria para la época de expedición de la mencionada Directiva.

Las medidas contenidas en la Directiva 003 son lineamientos mínimos de debían implementar las entidades del Distrito atendiendo las necesidades y especificidades de cada una de ellas; dentro de las cuales se dispuso que las Oficinas de Control Interno incluyeran dentro de sus auditorías integrales, el seguimiento a: 
· El manejo y protección de los bienes

· El manejo y protección de documentos

· La aplicación del manual de funciones y procedimientos

Los resultados de las auditorías practicadas por la Oficina de Control Interno deben presentarse a la Dirección Distrital de Asuntos Disciplinarios en mayo y diciembre de cada vigencia.

En virtud de lo anterior, la Oficina de Control Interno incluyó dentro de las auditorías integrales del Plan Anual de Auditoría 2018, el objetivo relacionado con el seguimiento al cumplimiento de las medidas contenidas en la Directiva 003 de 2013, para lo cual aplicó prueba de auditoría a los Subdirectores, jefes de Oficina y Profesionales con personal a cargo; cuyo resultado fue el siguiente:
	ITEM
	ASPECTO EVALUADO
	RESULTADO DE LA EVALUACION

	1
	Lineamientos para salvaguarda

¿Conoce de la existencia de algún lineamiento en el IDRD, para la salvaguarda de la información y los elementos que son entregados para su uso y el de su equipo de trabajo? En caso afirmativo, indique cuáles.
	El IDRD en su conjunto aplica los lineamientos de la Directiva, sin embargo, necesita reforzamiento en este tema. Algunos de los lineamientos referenciados son: • Ley 734 de 2002 "Código disciplinario Único" • Resolución IDRD 004 de 2012 "Manual de procedimientos administrativos para el manejo y control de los muebles IDRD" • Resolución 001 Secretaría Distrital de Hacienda 2012 "Manual de procedimientos administrativos y contables para el manejo y control de los bienes en las entidades de gobierno para el Distrito Capital" • Minuta contractual de obligaciones de los contratistas • Manual de Contratación.

	2
	Capacitación para salvaguarda

¿Cada cuánto realiza capacitación y/o sensibilización a su equipo de trabajo, sobre el procedimiento para la custodia y salvaguarda de los elementos y documentos que les son confiados.? Suministre evidencias
	Durante el 2018, la entidad no ha realizado sensibilización, ni capacitación para la custodia y salvaguarda de elementos, sin embargo, para la custodia de archivos documentales se realizan sensibilizaciones por parte de gestión documental. Es necesario que las diferentes dependencias lleven a cabo capacitaciones que incluyan el tema de la custodia y salvaguarda de los elementos, de la mano del Plan Institucional de Capacitación.

	3
	Control elementos de consumo

¿Qué elementos de consumo maneja en su dependencia?, ¿cuáles son los mecanismos para su control y cada cuánto se aplican?
	En general todas las dependencias consumen papelería y tóner; en sistemas, adicionalmente, elementos periféricos de cómputo y medios de almacenamiento; en implementación recreativa y deportiva, elementos como uniformes, balones, aros, colchonetas y otros, que no superan dos (2) SMMLV.

En cuanto a mecanismos de control, se cuenta con el formato "Gestión de recursos físicos V4", publicado en Isolución, así como el pedido mensual de las dependencias.  Algunas dependencias varían dependiendo su necesidad. Toda solicitud debe ir autorizada por el Jefe de la dependencia solicitante. 

	4
	Riesgos por pérdida o deterioro

¿Qué riesgos se han identificado relacionados con pérdida o deterioro de elementos y/o documentos y cómo se administran?
	Riesgo en la pérdida de expedientes y elementos, prestar documentos y que no regresen y que no se tenga actualizado el FUID (formato único de inventario documental)

Éstos riesgos se administran mediante organización archivo físico de gestión, transferencia al archivo central, inventario físico, control de reparto y en algunos casos, se estipula en el contrato la obligatoriedad para salvaguarda y confidencialidad de los documentos.

	5
	Control bienes no devolutivos

¿Cómo se lleva a cabo el control administrativo sobre los bienes no devolutivos que están en uso por parte de la dependencia?
	En general, las dependencias del IDRD llevan un control de elementos de consumo.  Para las áreas misionales se hacen actas de destrucción.

	6
	Control actas de entrega de elementos por contratistas

¿Las actas de entrega de elementos e información de los contratistas al finalizar su contrato, son incorporadas al expediente virtual y físico? Solicitar evidencia.
	Las actas de devolución de suministros e implementos se realizan, bajo el nombre de "Certificado de Cumplimiento", en su mayoría reposan en los expedientes virtuales, sin embargo, algunos supervisores de contrato no cumplen con la obligación del contrato, numeral 15, de allegar el certificado de cumplimiento para el último pago de los contratistas.

	7
	Conocimiento normatividad archivística

¿Conoce de la existencia de las normas archivísticas y de conservación de documentos del IDRD? En caso afirmativo, indique cuáles.
	Si, se conocen las tablas de retención documental (TRD), las cuales están desactualizadas. 

	8
	Custodia documental

¿Cómo se custodian los documentos originales recibidos, tanto internos como externos? En caso que el documento no se encuentre tipificado dentro de una de las series documentales de la TRD, ¿qué tratamiento se da al documento?
	Los documentos originales quedan en el archivo de gestión, en algunas áreas es necesario empastar los documentos.

Cuando no se encuentran tipificados en las TRD se tratan como comunicaciones oficiales.

	9
	Manual de funciones

¿El manual de funciones de los funcionarios de planta a su cargo, se ajusta a los requerimientos de la dependencia y a la realidad de su ejercicio? En caso negativo, explique las razones.
	Los manuales de funciones se ajustan a los cargos creados en planta, pero requieren actualización.

	10
	Consulta manual de funciones

Indique si conoce la ruta de consulta del manual de funciones de la planta de personal del IDRD, a través de la página web.
	Si la conocen, esta se encuentra publicada en : idrd.gov.co/funcionesydeberes/resoluciones

	11
	Reinducción

¿Cuándo fue recibida la última reinducción por parte de su equipo de trabajo? 
	Teniendo en cuenta que la Inducción o Reinducción ha de ser organizada por Talento Humano, ésta no ha sido programada.  Las áreas realizan sensibilizaciones y mesas de trabajo para socializar temas relacionados a la Entidad, su funcionamiento y aspectos específicos de cada área.


Fortalezas identificadas:

F-10 A pesar de no conocer el contenido de la Directiva 003 de 2013, en el proceso se han implementado medidas tendientes a prevenir conductas irregulares relacionadas con el incumplimiento de los manuales de funciones y de procedimientos, así como con la pérdida de elementos y documentos públicos.

F-11 Se cuenta con una herramienta para gestionar y controlar la asignación de elementos de consumo, denominado Formato Gestión de recursos físicos V4. Como punto de control, todas las solicitudes de elementos deben firmarse por el jefe de la dependencia.

Oportunidades de Mejora para cualificar la gestión y el desempeño del proceso Gestión Atención al Ciudadano:

OM-10 Realizar una campaña de recordación sobre las medidas impartidas en la Directiva 003 de 2013, con el fin de promover su apropiación y cumplimiento por parte del personal que presta servicios a este proceso.

OM-11 Una vez realizada la mencionada campaña, documentar las actuaciones programadas y ejecutadas para dar cumplimiento a la Directiva; teniendo en cuenta que la misma establece la obligatoriedad para la Entidad, de remitir un Informe sobre este aspecto. 

CONCLUSIONES GENERALES Y CONCEPTO DE LA EVALUACIÓN REALIZADA
Como resultado de la auditoría realizada, la Oficina de Control Interno presenta las siguientes conclusiones:

1. Se evidencia que los trámites de aval y otorgamiento del reconocimiento deportivo están cumpliendo los tiempos conforme a lo establecido en el procedimiento frente a la expedición del acto administrativo luego del cumplimiento total de los requisitos por parte del solicitante; sin embargo, se recomienda establecer una línea base de tiempo entre la recepción de la solicitud y el proceso de revisión por parte de la entidad.

2. Los servicios evaluados (Ciclovía y Muévete Bogotá) cuentan con instrumentos que permiten medir la satisfacción de la población objeto, sin embargo, es necesario evaluar las recomendaciones por parte de los usuarios y destinar recursos para fortalecimiento de estos programas que tienen un buen posicionamiento en la ciudadanía.

3. De acuerdo a lo establecido en el Modelo Integrado de Planeación y Gestión - MIPG, se debe caracterizar los usuarios de acuerdo con los programas, servicios y trámites que ofrece el IDRD. 
4. Como resultado de la auditoría realizada, la Oficina de Control Interno considera que el Instituto Distrital de Recreación y Deporte – IDRD y las Subdirecciones Misionales que intervienen en el proceso de Atención al Ciudadano han dado cumplimiento a la normatividad, lineamientos, directrices, instrucciones, procedimientos, entre otros relacionada con el proceso del proceso de Atención al Ciudadano.  

5. La Subdirección Técnica de Recreación y Deporte debe elaborar en coordinación con la Oficina Asesora de Planeación la  implementación el Modelo Integrado de Planeación y Gestión – MIPG, respecto a la elaboración de la caracterización de los usuarios de todos los programas a su cargo, de tal forma que se identifiquen los grupos de valor adecuadamente para así establecer un seguimiento a las sugerencias y apreciaciones de la comunidad objeto, así mismo las encuestas de satisfacción se deben diseñar de tal forma que generen el impacto que el Modelo exige para la mejora continua de los programas.  
PLAN DE MEJORAMIENTO
Con el fin de contribuir al mejoramiento y sostenibilidad del proceso, es necesario que se formule el Plan de Mejoramiento con aquellas acciones encaminadas a subsanar los hechos identificados que se alejan del deber ser considerado en los criterios de auditoría; y/o a eliminar las causas que dieron origen a dichos hechos; según corresponda.

El Plan de Mejoramiento, deberá ser reportado a través del aplicativo ISOLUCIÓN, dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes al recibo del presente informe. 
Cordialmente,

ROSALBA GUZMÁN GUZMÁN

Jefe de la Oficina de Control Interno

Elaboró:   Jairo Palacios Peña - Profesional Universitario - Oficina de Control Interno 



Carolina Restrepo Guerrero – Contratista -  Oficina de Control Interno

Luz Angela Fonseca Ruiz – Profesional Especializado - Oficina de Control Interno 
Este documento (para efecto de publicación) es una copia del original, el cual reposa en la Oficina de Control Interno y obra con las firmas correspondientes; puede ser solicitado en la Oficina de Control Interno del IDRD. 

ORFEO – Rad 804853 del 28/12/2018. 
� Decreto 648 de 2017 “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de 2015, Reglamentario Único del Sector de la Función Pública”, artículo 17.


� Caracterización Del Proceso Atención al Ciudadano – Alcance  
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