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MEMORANDO
10004
Bogota, D.C.,
PARA: Adriana Marcela Gutiérrez Castafieda
Directora General
DE: Asesor de Control Interno
ASUNTO: Informe Definitive Auditoria Procedimientos Peticiones, Quejas, Reclamos

y Sugerencias - PQRS y Red de Informacién Turistica.

En cumplimiento al Programa Anual de Auditorias 2016, me permito informar que se
culminé la auditoria a los procedimientos Peticiones, Quejas, Reclamos v Sugerencias -
PQRS y Red de Informacidn Turistica, ante lo cual me permito remitir el informe definitivo
de la misma.

Como resultado de los hallazgos encontrados, solicito formular el plan de mejoramiento
con el fin de eliminar las causas de la situacidn detecta y remitirlo a la Asesoria de Control
Interno para su revision y andlisis; para lo cual se cuenta con diez (10} dias habiles para
formular las acciones correctivas, preventivas y/o de mejora — ACPM, contados a partir de
la notificacion del informe definitivo, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento
MC - P01 V. 09 ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y/O DE MEJORA -

ACPM.

Cordialmente,

RAUL ROJAS DEVTA

Anexofs). Cinco (5) folios.
Copia. Oscar Julian Castafio - Ascsor Juridico.
José Andrés Duarle - Subdirecior de Promocion v Mercadeo.
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Fecha de la auditoria; {3344 Fecha de elaboracién del Informe: Auditoria de:

10-junio-2016 a 30-junio-2016. | 4-jutio-2014, Gestidn,

Procedimientos auditados: Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias - PQRS.
Red de Informacion Turistica,

Dependencia:
Asesoria de Juridica - Subdireccion Pramocion del destino.

Lider y/o responsable del proceso: Asesor Juridico - Subdirector de Promocion del Destino.

Objetivo: Evaluar y verificar la conformidad con la gestién de atencion al ciudadano v de |

etidiones, Quejas, Reclamos v
Sugerencias - PORS realizados al IDT. :

Documentos de referencia:

as carpetas que contienen las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias - PQRS realizadas por los
ciudadanos de los meses de enerc a junio de 2016.

Revision del cumplimiente de los requisitos generales y eepemf‘co

de las normas ISO 9001 20608 y NTCGP 1000-2009, h
NTD-51G 001:2011- 64 Analisis de Datos,
Satisfaccién de los Usuarios, literal b).

liteal

- Cuadro de control y seguimiento a PQRS recepcionadas
en la Entidad de enero a junio de 2016,

= Circular No 09 de 2016 de la Veeduria Distrital.

- Informe de Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias
e ) PQRS vigencia 20135.

taltto Anticorrupeion, en
eclamos y Sugerencias - | _ procedimiento JU-PO2 Peticiones, Quejas, Rectamos y
Sugerencias - PQRS V.01 (04-01-2016).

- PD-F15 Formato Asignacidén Para la Plancacion de
Servicios V.01 (12-05-2015).

. - .. - PD-F17 Formato [nscripeion R idos Turisticas V.01
Revision de la g del procedimiento JU-POZ Peticiones, (17_05_q0150)“mt0 fiscnipetan Becorndos Thristicos

Quejas, Reclamos y Sugerencias - PQRS V.00 (04-01-2016),
Revision de la gestidn del procedimiento PD-P05 Red de - . ,

L - ) - PD-F18- Formato Regist ) ltas V. [0-06-
informacion Turistica V.02 (20-06-01-2016). 2013] 5)1 18- Formato Registro de Consultas V.01 (

Seguimientos informes PQRS - 2015. - PD-F19- Formato Lista de chequeo Red de Informacion

isi imi iai Turistica V.01 (14-07-2013).
Revision del cumplimiento de los requisitos generales y especificos uristica V.01 ( )

de las normas ISO 9001 2008 y NTCGP 1000-2009.

Avenida Carrera 24 No. #) - 66 L
Codigo Postal 111311 y
Teléfone: 2170711 :
Fax.2170711 Ext. 180

www, bogotaturismo.gov.co

H EnNTIODAD
JTpmEmEn iy, 180 D001 008 i
stddalinhin! WTG GP 1000:2008 |

il .
NN oeOTA
MEJOR

DEEOGOTA DG, PARA TODOS

L

W



_ Revision contratos 23, 93 y 94 de 2016 (guias e

informador(

as) turisticos.

aplicacion “Encuesta Bogota, 2600 Metros Mas

- Revisién

Cerca de las Estrellas™

cvals
Jedit

s/d/1b
IwhjGpo

/form

.0
Z5V

fadidt.gov

{
/

£.com

L

g
3AfI65MzenM

ffdacs.goo
2ah7QAYe

JAnk:htips

L

Ea

ZwR

al

Z0

OE 80G0TA DL,
PESARDLLE KGHMOMICO
N b Radead s Purigiog

ALCALDEA MATOR

<
D
b

MEJOR
PARA TOROS

ALCALDIA NAYOR
DE BOGOTA DL.C.

BO 2001 (BEO0E
NTEC (30 4 EDD:EDDE_‘
CEATIRICADOA

ov.Co

Avenida Carrera 24 No. 40 - 66

Codigo Postat 111311
leléfono: 2179711

Fax.2170711 Ext. 180
wwvwr Dogotaturismo g

wiww .

—



DE BOGATA D.C.
YEBARACKLO ECONOMICO.

butitun Datiital da Tansta

Hem

NORMATIVA EVALUADA

i

DESCRIPCION

Revisién,  entradas,  salidas
interacciones objeto y alcance
del  procedimiento  JU-PO2
Peticiones, Quejas, Reclamos ¥
sugerencias - PQRS V.01 (04-
01-2018)

- Verificacion aplicacion Ley
1474 de 2011 y 1437 de 2012 en
lo que respecta a PQRS

Norma Técnica Distrital  del
Sistema Integrado de Gestion

para las Entidades y
Organismos Distritales NTD-
S1G 001 2001,

42.1 Planificacién de los
procesos.

OM

Una vez revisade el procedimiento de PQRS (JU-PO2), se pudo
evidenciar lo siguiente:

1. El Glosario no se encuentra en orden alfabético para una mejor
visualizacion.

inmediata”, ¥ seguidameni
(10) dias héhiles sigiiiént
lo tanto no existe claridad

se cita el formato “AME-F17", ¢l cual no esta
mente  vuelve a referirse al “dsesor(a) de
Istemas ",

sta y anexos en los “plazos determinados™ sin que se

dique cudles son.

En'el numeral 8° y 10° con relacién a los tiempos de respuesta y

recoleccion de firmas indica “de forma inmediata”, sin que se

determine exactamente en horas v/o dias,

v'En ¢l numeral 13 se establece la tabulacién de encuestas, pero no
hace claridad cada cuinto se hace.

v'En los numerales 12, 14, 15, 16 y 21 sc relacionan documentos
que no estan vigentes o no ticnen relacian con el procedimiento
de PQRS, csto es, MC-PO4, ME-F17, MC-105, DE-F04 y MC-
POl.

v'En el numeral {7, se habla de la apertura del buzdn, pero no
establece cada cudnto s¢ hace, ademas la obligacidn continia a
cargo de Planeacion y Sistemas, lo mismo que el archive de la
documentacion,

3. No se define en el procedimiento si algin documenie goza de
reserva.

4. No se cita dentro del procedimiento normatividad que regule las
Pcticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias,
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frecuencia de revision:", se sefiala que continlia a cargo de

vencimicnto de las solicitudes que

v Fn “Informacién PORS”

5. En el numeral “3.Canales de recepcion de las PORS y

Planeacién y Sistemas la atencién de PQRS e igualmente como
Defensor Ciudadano, ademas la extension 167 correqponde ala
Asesoria de Planeacidn y Sistemas.

6. En lo que respecta al Buzon de Sugerencias se determina la
apertura cada quince (135) dias, que podrfa ocasionar un
hiualmente se hicieran a

través de ese medio.

7. En el numeral ©
documentos y retlrar lo
PQRS.

penc]oncs que lleoan por Btros canales, ejemplo, al correo de un
@.un dredajena a la Asesoria Juridica.

* al desplazar el “motivo” solo me permite
selédoionar “Peticidn”, “Queja”, 0 “Reclamo™.
n “Feedhack Website” redirige a un correo de un ex

contratista.

y “Definicién y tiempos PQRS™

indica que la atencién al cnudadano estd a cargo de Planeacion y

Sistemas, el horario de atencion al piblico no coincide con el

vigente y la *marca” no corresponde a esta administracion.

v Los mapas publicados, ain conservan “marcas” de
administraciones anteriores.

v En  “Publicacion WEB PORS DT 2015" [alta la
correspondiente a diciembre de 2015.

v En “Publicacién WEB PQRS IDT 20/6" esta publicado solo
hasta marzo del afio en curso.
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Revision,  entradas,  salidas
interacciones objelo y alcance
del procedimiento PD-P05 Red
de informacidon Turistica V.02
(20-06-01-2018).

Norma Técnica Distrital del
Sisterna Integrado de Gestidn
para las Entidades ¥
Organismos Distritales NTD-
S1G 001: 2001,

4.2.1 Planificacién de los
procesas.

Una vez revisado el procedimiento de PD-P(I5 Red de Informacion
Turistica, se pudo evidenciar lo siguiente:

1. El Glosario no se encuentra organizado cn orden alfabético, esto,
para una meajor visualizacion.

2. En las Condiciones Generales:

v"En el numeral 1° refiere a la plestacmn de servicios por parle de
los *Contratistas”, ademis sefiala s 1c10n s por - En el numcnal
L refiere a la plthdC!O el
“conlratistas”,

jala uno de los pasos para contratar, suceso
de este pmccdimicnto

cl p’foceso de Contratacion; por lo tanto se mamiene la

servacion.

¥ En'el numeral 5° indica que la atencion es veinticuatro (24} horas,
no obstante, al lamar se pudo verificar que la atencion s de 7am
a7 pm de lunes a viernes y fines de semana dc 8§ am a 5 pm.

Se acepta la respuesta dada al informe preliminar, con relacién al
numeral 6 y por lo lanto se retira la observacion,

3. En la Descripcién de las Actividades:

v'No se¢ describen actividades a realizar por parte de quienes
atienden [os Puntos de Informacidn Turistica,

¥ Dentro del Procedimiento, debe indicarse cudles son las acciones
que desarrollan los informadores ¥ guias que prestan la atencién
en los PITs en cumplimiento de sus funciones.

v'No se establece cuales son los servicios con que cucnta el IDT
para atender tas inquietudes al Turista.

v'No estan relacionados los herarios de atencidén en los PIT,
horarios en los que se realizan los recorridos v duracién de los
mismos, indicando qué se hace, y qué incluye.

¥ No se sefiala con qué periodicidad se realizan las reuniones con el
equipo de trabajo.

Se acepta parcialmentc la respuesta dada al informe preliminar,
en lo que tiene que ver con la prestacion del servicio y por lo
tanto se retira la observacion; las demds se mantienen.
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4, En tas Politicas de Operacion:

En el numeral 2. se menciona “Lo awterior feniendo en cuenta el
procedimiento MC-PC04,” el cual no esta vigente.

Articulo 3% Decreto 371 de
2010, de los Procesos de
Atencién  al  Ciudadano, los
3 | Sistemas de Informacion y OM
atenciéon de las PQRS de los
ciudadanos en el Distrito
Capital.

De una muestra selectiva de 75 PQRS ¥ una vez verificado su
registro en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDAQS, se
encontrd que no se fueron registrada | Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, once (11);peticiongs:

sprocedimiento  documentado  JU-PO2
ugerencias- PQRS V-02 (13-06-
n su contexto interrelacionado con las
‘el procedimiento, PD-PO3 Red de
02 (06-01-2016), se hace nscesario,
necifica algunas acciones desde los dos

NTCGP  1000:2009, Numeral A pesar que existe un
Peticiones, Quejas, Reclaino

4.1 Reqms!ms Generales. ' 2016), el cual s ¢
¢) determinar la secuencia e OB

. ., actividades gqu
interaccion de estos procesos.

revisar .en 1
procedimichtod i

Snrealizada a la Tabla de Retencién Documental
TC ) nm "
NTCGP  1000:2009, Numeral Uirelagionadacon 1a “PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
4.2.4, Control de registros | : . . N
. . OLUGLONES”, se evidencid que se encuentra documentada en ¢l
5 | c) determinar la secuencia ¢ OB . . !
. ) so juridico, sin cmbargo, no se ha comunicado al gestor
interaccion de estos procesos, , . . s
fiental para que realice la actualizacién en los diferentes
instrumentos que se requieran.

En ¢l procedimiento documentado JU-PO2 Peticiones, Quejas,
Reclamos v Sugerencias- PQRS V-02 (13-06-20106), se ideruifica
el farmato JU-F352 “Registro de Solicitud de Informacién”, el cual
se registran los solicitudes de informacion per los diferentes canales

NTCGP  1000:2009, Numeral

6 OM de recepcion de la informacion, se recomienda como aspecte por
mejorar que este se deberia aplicar en los PIT, para Hevar un mejor
control del tramite de las PQRS, actualmente se realiza a través del
carrea clectrénico institucional defensorciudadano@idi.gov.co.

C. -

En ¢l gjercicio de itoria a los procedimientos JU.P02 V02 de 13-06-2016 Peticiones, Quejas, Reclamos v Sugerencias
PORS y PD-P05 Red de informacion Turistica V.02 {20-06-01-201€), s puede concluir que Instituto Distrital de Turismo
os procedimientos llevados a cabo con la gestion, sin embargo se deben realizar algunos ajustes principalmente
en los procediriiténtos.
HALLAZGOS DE LA AUDITORIA
N°. De Fortalezas: Aspectos sobresalientes a resaltar del proceso 8

N, No conformidades: Incumplimiento de un requisito.
Correccion: Accion para eliminar una no conformidad.

Cuando se identifiqgue una no conformidad se debe formular una 0
accidn correctiva o correccion.
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N°. de Observaciones: Aspecto que eventualmente puede llegar a
ser una No Conformidad.

Cuando se identifique una observacién se debe formular una accion
preventiva.

Cabe resaltar que el lider del proceso es quien define si es
procedente su documentacion.

N% de Oportunidades de Mcjora

Actividad para aumentar el desempefio de buenas pricticas.

Cuando se idenlifique una oportunidad de mejora, se debe formular
una accion de mejora.

TOTAL: SUMATORIA NC+OB+OM=

Auditor Lider:

Ratl Rojas Devia

Grupo Auditor:

Martha Liliana Calle C.
Bertha Ramirez E.
Patricia Ballestas del P.

Asesor de Control Interno
Vo. Bo. @

Auditados

v RIBCON Arévalo
Fabip Téllez
ier Mauricio Castro Pefia
ohana liménez

indy Forero Piez

Diana Sierra

Giovanny Gutiérrez
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CONFORMIDADES

NTCGP 1000:2009, Numeral 4.1 Requisitos Generales
a)} determinar que los procesos permitan cumplir la funcion que le sean asignado.

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesaria para apoyar la operacidn y el
seguimiento a les pracesos

2) establecer controles sobre los riesgos identificados ¥ valorados que puedan afectar la satisfaccion del
cliente v el logro de los ohjetivos  de la entidad

-Se evidencia que el Procedimiento JU-PO2 procedimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, y Sugerencias-
PQRS V=02 (13-06-2016), publicado en la intranet el cual hace parte integral de la gesllon' ¢ i'1 PQRS objeto
del gjercicio auditor. :
-En ¢l desarrollo de las visitas realizadas a los PIT seleccionados, se observd los elementos nécesarios para ¢l
mantenimiento de la infraestructura, logistica e informacidn necesaria paras eiaci
que s¢ desarrollan en tos mismos con el fin de lograr la conformidad de los p

NTCGP 1000:2009, Numeral 6.2.2 Competencia, Formacion:
a) determinar la competencia necesaria de los servidorespu
pablicas o gque realizan trabajos que afectan la conformidad:los requi “del producto v/o servicio.
d) asegurarse de que los servidores piiblicos y/o particularesiquecjercen funciones piiblicas son conscientes
de la pertinencia & importancia de sus actividad de comotcontribuyen al logro de lus objetivos de la
calidad, y ‘ '
¢) mantener los registros apropiados de ta educaclon forma
publicos v/o particulares que ejercen funciones pibl
-Se verifico los contratos 23, 93 v 94 de 201 s (guias e infoermadoer (as) turisticos), cuyo abjeto es:
“Prestar los servicios de apoyo a | destion med[ante la atencidén a residentes y turistas nacionales e
internacionales en los diferentes putitos deinforniacion turistica (PIT) con que cuenta el [DT dentro de la red
de informacion turistica”, evidenctando que de acuerdo con el perfil requeride cumplen de acuerdo con las
competencias con base en la educac:on ‘ormacion y experiencia solicitada.

-Durante la ejecucion de*Jaa ditoria realizada en los PIT, se pudo evidenciar la participacion y huena
disposicion de los colaborady esde el proceso de Pmmocmn del Deslino.

-Se constatd que los registros asociados a los contratos mencionados anteriormente de gufas € informadores,
relacionados conda educacion, “formacion y experiencia se encuentran archivados en los expedientes
contractuales

n, habilidades v experiencia de los servidores

NTCGP 1000:2009, Numeral 7.2.3 Comunicacion con el cliente
La eniidad "debe deferminar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes,

ntacién del ¢liente, mc]u1d1s 5US petlcmnes, quejas, reclamos, percepcidn y sugerencias, y
-Se evidencid en el desarrollo del ejercicio auditor en los PIT, la informacidn que se le suministra a los
usuarios, ciudadania y turistas sobre los productos y/o servicios que presta el 1D7T, asi mismo, se observé el
conocimiento que tienen los guias o informadores acerca de los documentos, formatos ¢ instruclivo
“ATENCION AL TURISTA RED DE INFORMACION TURISTICA™ PD-107.
Se tomd una muestra selectiva de PORS correspondiente al primer semestre de 2016, de acuerdo con la base
de datos donde se registran las diferentes tramites con el fin de verificar que las mismas se hubieran
adelantado dentro de los tiempos legales establecidos v las respuestas fueran coherente v de fondo,
evidenciando que se contestaron dentro de los plazos constituidos y su coherencia concierne con lo solicitados
por los peticionarios o partes interesadas. (Se anexa cuadro de la muestra),
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