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1. GENERALIDADES

En desarrollo del Plan Anual de Auditoria vigencia 2022, la Oficina de Control Interno-OCI en
cumplimiento del rol evaluacion y seguimiento procedio a realizar la correspondiente evaluacion
del Decreto 371 de 2010 en su articulo 3 del mencionado Decreto, “De los procesos de Atencién
al Ciudadano, los sistemas de informaciéon y atencién a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital”.

2. OBJETIVO Y ALCANCE

Verificar que el proceso Gestion del servicio a la Ciudadania, cumpla con el objetivo de atender
los requerimientos realizados por los ciudadanos al Instituto y que estos se hayan tramitado con
oportunidad y de manera continua, conforme a la normatividad vigente. La verificacion se realiz6
para el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de Julio de 2022.

3. CRITERIOS DE INFORME

elLey 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo".

el ey 1437 de 2011: “Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

eDecreto Distrital 847 de 2019 "Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en
materia de servicio a la ciudadania y de implementacién de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones".

eDecreto 197 de 2014, “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”.

e Decreto Distrital 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer
la transparencia y la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito
Capital”.

e Circular 03 del 9-feb- 2011 Veeduria Distrital: “Auditorias Internas Ordenadas en el Decreto 371
de 2010”".

eNumeral 3.2.2.1 Politica de Servicio al Ciudadano del Manual Operativo MIPG.
eManual de Servicio a la Ciudadania vigencia 31-dic-2019 v2.

eProcedimiento Gestion de respuesta oportuna a peticiones, quejas, reclamos, denuncias y/o
sugerencias, Version 17 de 22 de diciembre de 2020.

4. METODOLOGIA

Esta evaluacion se realizé de acuerdo con lo establecido en la Guia de Auditoria para Entidades
Publicas expedida por el Departamento Administrativo de la Funcion Pablica DAFP, se emplearon
los procedimientos de auditoria de: Consulta, Observacion y Revisién de evidencia digitalizada.
Asi mismo, la OCI verificé la documentacion vigente definida por el IDRD para la prestacion del
servicio a la ciudadania; asi como los informes estadisticos publicados en la pagina web de la
entidad en enlace de transparencia y demas informacién que permitiera verificar los mecanismos
gue tiene el Instituto a disposicion de los usuarios en el mismo sitio web.
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Requerimiento Ir?frc?r\;r?:gi%rn Informacion Requerida Respuesta
1. Envio de la base de datos de PQRDS, asi como la base
de datos reportada a Bogota te Escucha.
2. Capacitacion realizada sobre servicio la Ciudadania.
3. Encuestas de percepcion realizadas.
4, Acceso a Bases de Datos PQRDS.
20221500346 Secretaria 5. Puntos de Atencion y Canales dispuestos. 2022240034
843 19-ago- General 6. Mecanismos para divulgaciéon del Manual de Servicio a| 8583 del 22-
2022 la Ciudadania ago-2022
7.Induccién y Reinducciéon sobre Politica Publica Servicio
a la Ciudadania
8. Divulgacion y apropiacion del Manual del Servicio a la
Ciudadania.
9. Esquema de operacién para atencion a requerimientos.

Fuente: Elaboracién propia equipo OCI

5. RESULTADOS DEL INFORME

A continuacién, se presentan los resultados de la evaluacion realizada en cumplimiento del
Decreto 371 de 2010, articulo 3, conforme al alcance de este informe y que corresponde a:

5.1. Atencion de ciudadanos con calidez y amabilidad y suministro de respuestas de fondo,
coherentes con el objeto de la peticién y dentro de los plazos legales.

Se establecid la realizacion de capacitaciones en el tema de atencion al ciudadano, asi:

Dependencia

Fecha

Tema

Todas las areas
y dependencias

30/03/2022

Gestion de Peticiones Ciudadanas, Canales oficiales de atencién, Tipos
de Peticiones, Poblaciones prioritarias, Nucleo esencial de los Derechos
de Peticion, Términos para atender las PQRDS, Criterios de Calidad en
las respuestas, Notificacion de las respuestas.

Todas las areas
y dependencias

07/04/2022

Criterio Manejo de Sistemas y eventos para cargue de respuestas

Oficina Asuntos
Locales

18/04/2022

Gestion de Peticiones Ciudadanas, Canales oficiales de atencién, Tipos
de Peticiones, Poblaciones prioritarias, Nucleo esencial de los Derechos
de Peticion, Términos para atender las PQRDS, Criterios de Calidad en
las respuestas, Notificacion de las respuestas.

Subdireccién
Administrativa y
Financiera

27/04/2022

Gestion de Peticiones Ciudadanas, Canales oficiales de atencidn, Tipos
de Peticiones, Poblaciones prioritarias, Nucleo esencial de los Derechos
de Peticion, Términos para atender las PQRDS, Criterios de Calidad en
las respuestas, Notificacion de las respuestas.

Todas las Areas
y Dependencias

26/05/2022

Gestion de Peticiones Ciudadanas, Canales oficiales de atencidn, Tipos
de Peticiones, Poblaciones prioritarias, Nucleo esencial de los Derechos
de Peticion, Términos para atender las PQRDS, Criterios de Calidad en
las respuestas, Notificacién de las respuestas.
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Dependencia Fecha Tema

Todas las Areas

Dependencias ) N
yLep documentos (organizar, escribir, estructurar)

Comunicacién clara entre la Ciudadania y las entidades, beneficios del
30/06/2022 |lenguaje claro, elementos que lo conforman, pasos para escribir claro,

Fuente: informacion reportada por Secretaria General del IDRD

En cuanto a encuestas de percepcion de los usuarios sobre la prestacion del servicio, con base
en la informacion entregada por Secretaria General se observo cumplimiento del item por cuanto
se realizaron encuestas de satisfaccion frente a las consultas que se realizan en el IDRD, la OCI
realizé clasificacion de la percepcién de los ciudadanos se realizan encuestas sobre las teméaticas
consultadas, encontrando resultados positivos en tanto el 90.16% de los encuestados califico
como excelente la respuesta, el 9.61% como buena, el 0.22 regular y el 0.01 califica la atencién
como mala, a continuacién, se presentan las calificaciones de percepcién de los usuarios vy el

total por teméticas de informacién:

Tematica Resultado Encuesta de Percepcién
Excelente | Bueno |Malo | Regular | Total
Aprovechamiento Econémico de Espacios 43 2 45
Caminatas y Recorridos Virtuales 100 11 111
Canales De Atencién IDRD 9 3 12
Canchas Deportivas de Futbol 10 1 11
Capacitaciones 2 2
CEFES 266 34 2 302
Centros Psicomotricidad 107 5 112
Ciclovia 32 32
Construcciones 6 2 8
Deporte para la Vida 269 30 1 300
Deporte Social Comunitario 72 4 76
Escuela de Bicicleta 171 6 177
Escuelas de formacién 494 9 503
Escuelas de Mi Barrio 439 29 2 470
Estimulos Deportivos 4 1 5
Eventos 23 23
Guardianes de Ciclovia 9 2 11
Hora Feliz 18 1 1 20
Ligas 11 1 1 13
Muévete Bogota 3 3
Natacion 142 17 1 160
Pasaporte Vital 3004 402 1 6 3413
Piscinas 131 4 135
PORDS 14 8 22
Préacticas Educativas 4 4
Radicaciones en Proceso 7 2 9
Reconocimiento y Aval Deportivo 31 1 32
Recreacion y Deporte para la Formacién Ciudadana 128 15 1 144
Recreovias 508 54 562
Servicio Social 26 2 28
Uso De Espacios 35 6 41
Total general 6118 652 1 15 6786

Fuente: informacién reportada por Secretaria General del IDRD
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5.2. Reconocimiento interno del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes y del Defensor
Ciudadano, con el fin de concientizar a los servidores publicos sobre la importancia de esta
labor para el mejoramiento de la gestion.

Existe para el instituto dentro del Mapa de Procesos publicado en ISOLUCION, el reconocimiento
y documentacion del Proceso Gestidn de servicios a la ciudadania catalogado como un proceso
de apoyo (ver imagen 1):

Imagen 1: Mapa de procesos IDRD

MAPA DE PROCESOS DEL IDRD

Planeacion de la Gestion

MISIONALES

Administracién y
Construccion de Mantenimiento de
Parques y Escenarios Parques y Escenarios

Generacién
de valor

DE APOYO

piblico
Grupos de

; ; Grupos de
valor y partes Gestion de Gestion de valor y partes
interesadas omunicaciones [alento Humano Recursos Fisicos interesadas

Adquisicién de Gestién de Gestion Gestion
Bienes y Servicios Asuntos Locales Juridica Documental
: Gestion de Servicio
tern a la Ciudadania

Control, Evaluacion y Mejora

Fuente: https://isolucion.idrd.gov.co/lsolucion4|DRD/

El proceso cuenta con la siguiente documentacion: Caracterizacion proceso gestion de servicio
a la ciudadania version 3 del 17/03/2022, Manual del servicio a la ciudadania version 2 del
31/12/2019, Procedimiento gestion de respuesta oportuna a peticion, quejas y reclamos,
denuncia y/o sugerencias version 17 del 22/12/2022 y el cuadro de caracterizacion documental
atencion al ciudadano versién 1 del 12/10/2017, este ultimo como se observé no ha sido
actualizado desde el afio 2017 y el manual desde el 2019.

En lo que respecta a la socializacion y reconocimiento del proceso en mencion, la Secretaria
General manifiesta que “El manual de servicio a la ciudadania esta socializado en ISOLUCION como
un documento del proceso de Servicio a la Ciudadania, adicionalmente, se tiene programado taller
sobre este para todas las areas y dependencias del IDRD para el 31 de agosto de 2022”; sin embargo,
el proceso no alleg6 evidencias y/o el plan de socializacion que dé cuenta de la herramientas a
utilizar y ni del cronograma que demuestre gestién, por lo que se recomienda adelantar la labor
y dejar la debida trazabilidad..

En cuanto, las actividades de acompafiamiento a las areas o dependencias para una adecuada
gestién con calidad de las respuestas a PQRDS, el area de atencién al cliente, quejas y reclamos
adelanto las siguientes reuniones de seguimiento durante el primer semestre del 2022:
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DEPENDENCIAS TEMA FECHA

Gestion de Peticiones Ciudadanas, Canales oficiales de atencion, Tipos de
Todas las Areas |Peticiones, Poblaciones prioritarias, Ntcleo esencial de los Derechos de
y Dependencias |Peticion, Términos para atender las PQRDS, Criterios de Calidad en las
respuestas, Notificacion de las respuestas.

30/03/2022

Gestion de Peticiones Ciudadanas, Canales oficiales de atencion, Tipos de
Oficina Asuntos [Peticiones, Poblaciones prioritarias, Nucleo esencial de los Derechos de 18/04/2022

Locales Peticion, Términos para atender las PQRDS, Criterios de Calidad en las
respuestas, Notificacion de las respuestas.

Gestion de Peticiones Ciudadanas, Canales oficiales de atencion, Tipos de
Peticiones, Poblaciones prioritarias, Nucleo esencial de los Derechos de
Peticion, Términos para atender las PQRDS, Criterios de Calidad en las
respuestas, Notificacion de las respuestas

Subdireccion
Administrativa y
Financiera

27/04/2022

Gestion de Peticiones Ciudadanas, Canales oficiales de atencion, Tipos de
Todas las Areas |Peticiones, Poblaciones prioritarias, Nicleo esencial de los Derechos de 26/05/2022
y Dependencias |Peticion, Términos para atender las PQRDS, Criterios de Calidad en las
respuestas, Notificacion de las respuestas.

Comunicacién clara entre la Ciudadania y las entidades, beneficios del
lenguaje claro, elementos que lo conforman, pasos para escribir claro, | 30/06/2022
documentos (organizar, escribir, estructurar)

Fuente: Radicado IDRD 20222400328503

Todas las Areas
y Dependencias

En cuanto a la representacion del Defensor Ciudadano en el Instituto, se observa en la pagina
web, en enlace: https://www.idrd.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/defensor-del-ciudadano la
informacion del Defensor de la ciudadania, referenciado la Resoluciéon No.252 de 2016 “Por la
Cual se delega /a funcién del Defensor de la ciudadania”, al revisar el contenido de esta, se
evidencié designacion y funciones asignadas al Defensor, de acuerdo con lo establecido en el
Decreto 847 de 2019.

5.3. Registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion
recibidas por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones,
elaboracion de informe estadistico mensual y remision a la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, D.C., y Veeduria Distrital.

Una vez analizada la informacién remitida por la Secretaria General, se observa cumplimiento
teniendo en cuenta que se registro la totalidad de las peticiones ciudadanas recibidas por la
entidad en el primer semestre del afio, de conformidad con la articulacion realizada entre el
sistema de gestion de documentos electronicos de archivo ORFEO y el SDQS. Se verifico la
elaboracion y publicacion de informe mensual de peticiones ciudadanas en el primer semestre,
en la pagina web del instituto enlace de transparencia: https://www.idrd.gov.co/transparencia-
acceso-informacion-publica/planeacion-presupuesto-informes/informes-acceso-informacion-
quejas-reclamos; en los cuales se presentan datos correspondientes canales de recepcion,
clasificacion de las PQRS, PQRS asignadas por dependencias, tiempo de respuestas PQRS 'y
evaluacion de la respuestas por dependencias.


https://www.idrd.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/defensor-del-ciudadano
https://www.idrd.gov.co/transparencia-acceso-informacion-publica/planeacion-presupuesto-informes/informes-acceso-informacion-quejas-reclamos
https://www.idrd.gov.co/transparencia-acceso-informacion-publica/planeacion-presupuesto-informes/informes-acceso-informacion-quejas-reclamos
https://www.idrd.gov.co/transparencia-acceso-informacion-publica/planeacion-presupuesto-informes/informes-acceso-informacion-quejas-reclamos
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Asi mismo, se evidencioé el cumplimiento del reporte de informes mensuales de PQRS en la
plataforma de la Veeduria Distrital durante el periodo analizado, de conformidad con lo
establecido en la Circular Conjunta 006 de 2017 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota y la Veeduria Distrital.

5.4. Disefio e implementacién de mecanismos de interaccion efectiva entre servidores publicos
responsables del proceso de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y
todas las dependencias, con el fin de lograr mayor eficacia en la solucion de los
requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse.

Los instrumentos con los que cuenta el Instituto para la interaccion efectiva de los responsables
del proceso, el Defensor al ciudadano y las demas dependencias, con el fin de solucionar
efectivamente los requerimientos y gestionar los riesgos del proceso de Gestidén de Servicio a la
Ciudadania, corresponde a:

e Correo atncliente@idrd.gov.co, que desde la pandemia también ha servido como ventanilla de
radicacion virtual y para dar respuesta a solicitudes de informacion ciudadana.

e Canal telefénico y Chat institucional individual y grupal

e Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Flujo de las solicitudes

e Alertas preventivas por medio de correo electronico a los responsables de emitir las respuestas
a los requerimientos, con el fin de que estos sean contestados dentro de los términos legales
vigentes o que estan pendientes por contestar.

e Alertas preventivas por medio de correo electrénico a los responsables Bogota Te Escucha de
cada area o dependencia, con el fin de dar cierre a los requerimientos ciudadanos cumpliendo
con los criterios de oportunidad y manejo de sistema.

e Alertas correctivas por medio de correo electrénico a los responsables de emitir las respuestas
a los requerimientos, solicitando alcance a respuestas que no cumplieron con los criterios de
Coherencia, Calidez, Claridad y/o Solucién de Fondo.

e Alertas correctivas por medio de correo electrénico a los responsables Bogota Te Escucha de
cada area o dependencia, solicitando realizar correctivos, como falta de evidencias, seguimiento
y control de respuestas a las PQRDS en el sistema Bogota Te Escucha.

eInformes mensuales enviados a cada area y dependencia del IDRD en donde se consolida la
informacion de los requerimientos vencidos sin respuesta, por vencerse y con incumplimiento
de los demas criterios distintos al de oportunidad.

eSe cuenta con la semaforizacion en ORFEO, desarrollo que se realiz6 durante el segundo
semestre del 2021 con el apoyo de la Subdireccién Administrativa y Financiera, lo cual permite
gue el responsable de respuesta a los requerimientos cuente visualmente con una alerta para
su gestiéon oportuna

5.5. Canales de Atencion de Servicio a la Ciudadania

La OCI verifico en la pagina web de la entidad que se cuenta con un espacio reservado para
informar a los ciudadanos los respectivos canales de comunicacion, asi como un video por
lenguaje de sefias para la poblacion con discapacidad auditiva. Es importante destacar que se
cuenta con un diccionario en donde se explica los conceptos de: peticion, queja, reclamo,
denuncia y sugerencia para facilitar el proceso de comunicacion con la ciudadania.
https://www.idrd.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/punto-de-atencion-y-defensor-del-ciudadano


https://www.idrd.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/punto-de-atencion-y-defensor-del-ciudadano

K
BOGOT/\

Instituto Distrital
de Recreacion y Deporte

En lo referente a los canales de atencion al ciudadano el Instituto cuenta con los siguientes: por
escrito, medios digitales, presencial, via telefonica, redes sociales y sistema distrital para la
gestion de peticiones ciudadanas, se debe tener en cuenta que este Ultimo es el instrumento
tecnolégico “Bogoté te escucha” para registrar las PQRSD, en la pagina web del Instituto en el
espacio para PQRDS al ingresar a este espacio redirecciona con Bogota te escucha en donde el
ciudadano puede realizar la solicitud, para el desarrollo de ese proceso se cuenta con el Manual
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, en donde se encuentran los lineamientos y directrices
para el manejo de las peticiones en el Distrito Capital.

5.6. Indicadores de Atencién al Ciudadano

La OCI evidencié que el registro de PQRSD cuenta con un seguimiento que corresponde a: fecha
de radicacion, numero de radicacién en Orfeo, numero de radicado en “Bogota te escucha”, medio
de recepcion, tipo de medicion, peticionario (comunidad y/o individual), dependencia responsable
de proyectar la respuesta, fecha limite de respuesta (tiempo) y estado de la respuesta. Asi mismo
se pudo verificar que su tipologia, de manera que entre enero y julio se radicaron las siguientes:

PQRSD IDRD del 1 al 31 de julio de 2022
1600

1400 1338
1215
1127
1200 1096 1089 1051
1000
800 708
600
400
200
(o]
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

Fuente: elaboracién propia, informacion reportada por Secretaria General del IDRD

PQRSD del IDRD radicadas en Bogota te Escucha del 1 al 31 de julio de 2022
1000
200
800

700
600
500
400
300
200
100
0 S

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLIO
H PETICION 531 776 913 767 860 747 865
H PETICION DE DOCUMENTOS 28 60 103 50 69 59 73
m PETICION DE INFORMACION 149 260 318 265 198 245 277
DENUNCIA 1
= QUEIA 2 7

®PETICION  m PETICION DE DOCUMENTOS ~ m PETICION DE INFORMACION DENUNCIA  m QUEJA

Fuente: elaboracién propia, informacion reportada por secretaria general del IDRD

De acuerdo con el manual para la gestion de peticiones ciudadanas, en el proceso de elaboracion
de la respuesta se deben cumplir con los siguientes parametros, analizados por la OCI:
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Coherencia: Corresponde a la relacion que debe
existir entre la respuesta emitida por la respectiva
entidad y la peticidn ciudadana; para cumplir con
dicho criterio, la respuesta emitida por la entidad
debe tener una relacion directa con la peticién

ciudadana.
Coherencia
900
800
700
600
500
a0
300
200
100
0
ENERO  FEBRERO = MARZO ABRIL MAYO JUNIO Julo
ENO 1 1 6 6 4 3
BSl 4% 615 779 705 704 540 612

ENO S|

Oportunidad: La respuesta debe ser emitida dentro

de los términos legales.

Oportunidad

700

600
500
400
300
200
100
’ 2 3 4 5 6 1

mNO 55 96 v 57 60 105 214
nsl 381 520 658 648 650 439 401

ENO mS

Claridad: Hace referencia a que la respuesta
emitida por la entidad se brinde en términos
comprensibles para la ciudadania. De igual
manera, en el proceso de estructuracion de la
respuesta, se deberan adoptar lineamientos
técnicos del Departamento Nacional de
Planeacién-DNP en materia de Lenguaje Claro,
para garantizar derechos, evitar el uso de
“tramitadores” y cambiar percepcién negativa de
las personas frente a las instituciones.

Claridad

900
800

700
600
5
4
3
2
1

ENERO  FEBRERO ~MARZO  ABRIL MAYO  JUNIO JULIO
N0 2 9 18 2 6 2 1
LR 434 607 767 703 704 542 614

88888

ENO mS|

Calidez: se relaciona con el trato digno, amable y
respetuoso que se brinda al solicitante con la
respuesta, la cual debe hacer uso de lenguaje

incluyente. Se deberan adoptar directrices de la

Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotéa
del documento “Guia para la evaluacién de calidad

y calidez de las respuestas emitidas a las

peticiones ciudadanas y manejo del sistema distrital

para la gestion de peticiones ciudadanas”.

Calidez
900
800
700
600
500
400
300
200
100
! ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
ENO 1 4 5 2

sl 435 616 781 705 705 02 615

mNO msl

Fuente: elaboracion propia, informacion reportada por Secretaria General del IDRD
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6. RIESGOS Y CONTROLES

Con base en el andlisis se considera importante contemplar riesgos operativos asociados al
cumplimiento de los indicadores de: coherencia, claridad, oportunidad y calidez descritos en el
Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas y acorde con los lineamientos del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas: Bogota te escucha contar con riesgos de
gestién que se puedan presentar en el desarrollo de esta estrategia de atencion del ciudadano.

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De acuerdo con la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno se observd que el
Instituto cumple con lo sefialado en el articulo 3 del Decreto 371 de 2010, los resultados de
percepcién por parte de la ciudadania frente a la informacién brindada por los funcionarios de
atencion al ciudadano evidencian porcentaje superior al 85% con calificaciones en su mayoria en
categoria excelente y bueno, cuenta dentro del mapa de procesos y documentacién necesaria
para dar trdmite a las quejas, reclamos y solicitudes, asi mismo en la pagina web de la entidad
se evidencia que se cuenta con el rol de Defensor Ciudadano. Se cuenta con canales de
comunicacion definidos de manera presencial y virtual como son: Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha”, medios digitales, via telefénica y redes sociales.

Sin perjuicio de lo anterior, se encuentran oportunidades de mejora principalmente en cuanto a
la definicién de indicadores con base en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, de
manera que el IDRD debe apuntar a mejorar los atributos de: coherencia, claridad, calidez y
oportunidad, especialmente este Ultimo debido a que presenté un comportamiento negativo, por
lo que se recomienda implementar acciones para la mejora en el corto plazo de este indicador.
De igual manera en lo que respecta a riesgos del proceso se conmina al proceso a documentarlos
y realizar gestion de estos, contemplando aquellos asociados a cumplimiento de indicadores de:
coherencia, claridad, oportunidad y calidez acorde con los lineamientos del DNP en materia de la
Politica de Atencion al Ciudadano y la Alcaldia Mayor de Bogota a través del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas,

NOTA: Las observaciones y recomendaciones presentadas por la Oficina de Control Interno en sus informes tienen como fin Gltimo
generar valor para el Instituto Distrital de Recreacién y Deporte, contribuyendo al logro efectivo de los objetivos misionales a través
de la mejora continua de los procesos, por esta razon, se espera sean consideradas por los responsables, a quienes se conmina a la
realizacion de los ajustes, correcciones o mejora a que haya lugar, y a incluirlas en el aplicativo ISOLUCION y gestionarlas de manera
adecuada, oportuna y preventiva, ante la posible materializacion de riesgos y/o pronunciamientos de los diferentes organismos
externos de control. Adicionalmente, es de gran importancia comprender que dada la magnitud de la informacion, lo evaluado,
observado, recomendado y demés aspectos sefialados en los informes por esta Oficina, tiene fundamento en verificaciones y
revisiones realizadas sobre muestras seleccionadas con técnicas de auditoria, es decir, no es posible cubrir el cien por ciento del
universo, por lo cual los responsables de los procesos y la Alta direccion deben tener presente el autocontrol y considerar la existencia
de riesgos dentro de la informacién no seleccionada, para lo cual es factible pensar en extrapolar los efectos, controles y correctivos
sugeridos para la muestra sobre el total del universo.

Atentamente,

ROGER ALEXANDER SANABRIA CALDERON
Jefe de Control Interno

Elaboré: Raul Salas Cassiani, Jeimy Jazmin Prieto Prieto Profesionales de la OCI



