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AUDITORIA INTERNA DE GESTION
PROCEDIMIENTO SERVICIO AL CIUDADANO

30 de noviembre de 2020



Respetados Doctores (as): Allison Cristina Marin Flérez, Coordinador GIT de Logistico de Capacitacion y Prensa
Henry Ramirez Montes, Coordinador GIT de Planeacion
Gustavo Adolfo Gonzéalez Escobar, Coordinador GIT de TICs

El Grupo Interno de Trabajo GIT de Control Interno, en ejercicio de las facultades legales otorgadas por la Ley 87 de 1993, Ley
1474 de 2011, el Decreto 1083 de 2015 y sus modificaciones, Decretos 019 y 2641 de 2012, 648 y 1499 de 2017; asi como los
lineamientos establecidos en la Guia de Auditoria para Entidades Publicas del DAFP, y las Resoluciones 364 de 2017 y 456
de 2018 emitidas por la CGN, tiene como funcién realizar la evaluacion independiente al Sistema de Control Interno, los Riesgos
y los procesos, contemplando como minimo los procedimientos, actividades y actuaciones de la administracién; con el fin de
determinar la efectividad del Control Interno, el cumplimiento de la gestion y los objetivos de la Entidad, produciendo
recomendaciones para asesorar a la alta direcciéon en busca del mejoramiento continuo; es de aclarar que las recomendaciones
realizadas por el GIT, no son de obligatorio cumplimiento, solo son una guia de asesoramiento; los lideres de proceso deben,
a través de un analisis de causas establecer las acciones mas apropiadas frente a las observaciones realizadas en el presente
informe.

En cumplimiento al Programa General de Auditorias aprobado para la vigencia 2020 por el Comité Institucional de Coordinacion
de Control Interno CICCI, este GIT adelanté la evaluaciéon al proceso PLANEACION INTEGRAL — Procedimiento “PI-PRC 24
Servicio al Ciudadano” y “PI-PRC 15 Medicion de Satisfaccion del Cliente”; a continuacion se informa las fortalezas y
debilidades, producto del desarrollo del proceso de auditoria, las cuales fueron socializadas con la alta direccion con la finalidad
de concertar el plan de mejoramiento en el formato “CYE05-FR02”, este sera remitido por correo electrénico y una vez acordado
reenviarlo para su publicacion en la intranet.

Los procedimientos de auditoria se realizaron sobre la base de pruebas selectivas; un procedimiento de esta naturaleza no
puede identificar todas las desviaciones de control, sino solamente aquellas que estén presentes dentro de la muestra evaluada.

Cordialmente,

MARITZA VELANDIA CARDOZO
Coordinador GIT de Control Interno

Copia Dr. Pedro Luis Bohérquez Ramirez

Elaboré: Oscar Eduardo G6mez Santos

- ___________________________________________________________________________________________________________|
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OBJETIVO

Evaluar y realizar seguimiento a la implementacién, ejecucién y gestion de la participacién ciudadana establecidos por parte
de la CGN, asi como el control y las acciones tomadas por parte de la entidad para el cumplimiento de la normatividad legal
vigente y los lineamientos establecidos por el DAFP.

ALCANCE

La auditoria se realizara entre el 01 de agosto de 2019 y 30 de septiembre 2020, con las diferentes areas involucradas y del
proceso de gestion de la entidad, incluyendo los procedimientos “PI-PRC24 Servicio al Ciudadano” y “PI-PRC 15 Medicion de
Satisfaccion del Cliente”, como responsables de definir las acciones relacionadas con la informacion y atencién al ciudadano
con respecto a los servicios que presta la CGN.

EVALUACION DE CONTROLES

De conformidad con los resultados obtenidos, en el siguiente cuadro se presenta la metodologia de evaluacién con sus
respectivos comentarios para la adecuada comprension y correcta implementacion del plan de mejoramiento, de acuerdo con
la clasificacion:

INADECUADO

En los procedimientos y pruebas de auditoria, se evidencia que existe un bajo grado de|
observancia de las politicas, directrices y/o normas vigentes; los controles se estan
ejecutando pero son muy vulnerables y deben ser objeto de intervencién o ajustes que|

se deben establecer y detallar a través del correspondiente plan de mejoramiento para

su seguimiento.

ADECUADO CON OPORTUNIDAD DE MEJORA

Ch En los procedimientos y pruebas de auditoria, se evidencia que existe un grado de
&;\.-" observancia de las politicas, directrices y/o normas vigentes; los controles se estan
ejecutando pero presentan oportunidades de mejora que se deben establecer y detallar]

a través del correspondiente plan de mejoramiento para su seguimiento.

SATISFACTORIO
En los procedimientos y pruebas de auditoria, se evidencia que existe un alto grado de|
observancia de las politicas, directrices y/o normas vigentes; los controles se estan
ejecutando.
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Matriz de evaluacién de controles

1. MARCO NORMATIVO

Evaluacion

Observaciones
del Control

Actividades de Control

El procedimiento “PI-PRC 24 Servicio al Ciudadano” se
< p observ6 desactualizado, toda vez que hace mencién a las
ACTUALIZACION E INCORPORACION DE LA > resoluciones que fueron derogadas y falta incorporar una

NORMATIVIDAD resolucién emitidas por la CGN, el Decreto 2106 de 2019, y
la Ley 2052 de 2020.

2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES IMPLEMENTADAS PARA
LA ATENCION AL CIUDADANO.

Evaluacion

Observaciones
del Control

Actividades de Control

La estrategia que se actualizé en el mes de julio del 2020,
fue publicada en agosto y la socializacién a todos los
PUBLICACION Y SOCIALIZACION |[—-'::' servidores y contratistasse realiz6 en septiembre 2020, dos

meses después de ser aprobada, la debilidad es en cuanto
a la oportunidad.

CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS Y ACCIONES |[‘;;;..
IMPLEMENTADAS POR LA CGN EN ESTA

PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA |[::'

CARACTERIZACION DE USUARIOS |[::'
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Matriz de evaluacion de controles

3. EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS PROCEDIMIENTOS “PI-
PRC24 SERVICIO AL CIUDADANO” Y “PI-PRC15 MEDICION DE
SATISFACCION DEL CLIENTE”.

Actividades de Control SEEEEm Observaciones
del Control

PI-PRC-24 SERVICIO AL CIUDADANO |F'

PI-PRC15 MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE |."

- ___________________________________________________________________________________________________________|
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Matriz de evaluacién de controles

4. EFECTIVIDAD Y FUNCIONALIDAD DE LOS
DIFRENTES CANALES DE COMUNICACION EXTERNA
PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO DE LA CGN.

Actividades de Control SvEiRelEmn Observaciones
del Control

Se observé que no son coherentes los canales establecidos
en la estrategia, protocolo y el procedimiento que soportan

EXISTENCIA |[::::' el servicio al ciudadano, encontrandose una debilidad de
control en los documentos en cuanto a la uniformidad en los
mismos.

FUNCIONALIDAD |[>

CANAL ESCRITO |[3"

CANAL TELEFONICO |[>"

CANAL VIRTUAL |[3"

CHAT |[::’

Al verificar los correos electronicos disponibles por la CGN
para el servicio al ciudadano, se realiz6 la prueba de
|[:;::. auditoria a través de los mismos en donde el GIT de Control

Interno observdé que los tiempos de respuestas no son
oportunos ni eficientes para la calidad de los servicios
ofrecidos a los grupos de valor.

CORREO ELECTRONICO

REDES SOCIALES |D='

CANAL DIRECTO O PRESENCIAL |[}

- ___________________________________________________________________________________________________________|
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5. INDICADORES

Matriz de evaluacién de controle

Actividades de Control

Evaluacion
del Control

Observaciones

FICHA DEL INDICADOR

El GIT de Control Interno sugiere que se actualice la misma,
ya que a la fecha de este informe aln registra como
responsable del indicador y de ingresar la meta Ila
exfuncionaria lvon Yaneth Trujilo Ramirez que desde el 03

de agosto del 2020 no hace parte de la entidad.

6. CRITERIOS DIFERENCIALES DE LOS SERVICIOS

QUE PRESTA LA CGN AL CIUDADANO.

Actividades de Control

Evaluacion
del Control

Observaciones

NIVEL DE MARUDEZ DE LA POLITICA DEL SERVICIO AL

CIUDADANO DE LA CGN, SEGUN LINEAMIENTOS ID;..
ESTABLECIDOS EN EL DOCMENTO CONPES
3785/2013 Vs MIPG V3

ENCUESTA DE SATISFACCION

|[I>

CHIP

Al revisar los reportes del CHIP y el resultado de las
encuestas, se observa que a pesar de que los resultados
obtenidos la entidad se acerca al mayor grado de
satisfaccion de los ciudadanos, la CGN sigue presentando
debilidades en la conexion de la plataforma y en la
efectividad del resultado en las encuestas.

7. SEGUIMIENTO A PLANES DE MEJORAMIENTO

Actividades de Control

Evaluacién
del Control

Observaciones

PLAN DE MEJORAMIENTO 2019

>
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CONCLUSION

Como resultado de la revisién realizada al proceso “PLANEACION INTEGRAL —Procedimiento “PI-PRC 24 Servicio al
Ciudadano” y “PI-PRC 15 Medicion de Satisfaccion del Cliente”, el GIT de Control Interno evidencié que se cumple las
actividades establecidos en éstos, como la politica de atencion al ciudadano, protocolos y la estrategia, sin embargo,
existen debilidades de control presentada en este informe los cuales deberian tener en cuenta para el mejoramiento
continuo en los productos y servicios que ofrece la entidad de manera eficiente, oportuna y con calidad. Asi mismo
continuar con los lineamientos establecidos por el DAFP en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion V3 en
relacion con el Servicio al Ciudadano.

- ___________________________________________________________________________________________________________|
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1. MARCO NORMATIVO

Para los procedimientos “PI-PRC 24 Servicio al Ciudadano y, PI-PRC 15 Medicion de Satisfaccion del Cliente”, el GIT de Control
Interno evalud la incorporacién y observancia de la normatividad vigente y directrices de la entidad (norma, politica, estrategia,
manuales y demas documentos), como resultado de las pruebas de auditoria a continuacién se ilustra en la imagen 1:

Imagen 1.

Cumple
Si | No

Marco Normativo

Evidencia

Constitucién Politica de Colombia de 1991, Articulos:

2: “Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad
general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion

13" Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la misma
proteccion y trato de las autoridades y gozaran de los mismos derechos...”.

20:” Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su pensamiento y
opiniones, la de informar y recibir informacién veraz e imparcial...”.

23" Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion...”.

74:” Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo
los casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable”.

123:” Son servidores publicos los miembros de las corporaciones publicas, los
empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas
territorialmente y por servicios......

209:” ...La administracién publica, en todos sus 6rdenes, tendra un control interno
que se ejercera en los términos que sefale la ley”.

270" La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana que
permitan vigilar la gestion publica...”.

Decreto 1499 del 11 de septiembre de 2017, “por medio del cual se modifica el
Decreto 1083 de 2015” Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Pablica,
en lo relacionado con el sistema de gestion establecido en el articulo 133 de la ley
1753 de 2015”. Capitulo 3 modelo integrado de planeacion y gestién MIPG”.

- Estrategia de Servicio al ciudadano

- Carta de trato digno.

- Politica de Servicio (Canales de atencion de servicio al ciudadano).
X - Protocolo de Servicio al Ciudadano.

- Estrategia de Participacion Ciudadana (Péag.6)

- Estrategia de Servicio al Ciudadano (Objetivo Especfifico Pag.4).
X - Manual de Atencion al Ciudadano (Caracteristicas del Servicio. Pag.5).
- Carta de Trato Digno (Derechos de los ciudadanos).
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Marco Norm ativo

Cumple

Si

No

Evidencia

Decreto 1166 del 19 de julio de 2016 "Por el cual se adiciona, el capitulo 12 al Titulo
3 de la parte 2 del libro 2, del Decreto 1069 de 2015, Decreto unico Reglamentario

- Estrategia de Servicio al Ciudadano. (Pag7).

del sector Funcion Publica en lo relacionado con el sistema de Gestion establecido, x Ca:Itl;a(:led:'f\atteongio:gl(g;iiizgod(eplaogs-j(ji“l}dadanos)
en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”. 9 "
Resgll:l(:lon ?34 de 26 de mayo de ?Ols, Por la cual se ::onforma el Comité de % |Derogada Resolucion 193 del 2019 articulo 41.
Servicio al Ciudadano de la Contaduria General de la Nacion”.
- Estrategia Servicio al Ciudadano (Pag.6).
Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho - Manual de Atencion al ciudadano (Numeral 3.2.1.3. Tramite para la
fundamental de peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de procedimiento X recepcion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias).
administrativo y de lo contencioso administrativo”. - Estrategia de Pal ipacion Ciudadana (Pag.10).
- Carta de Trato Digno (Derechos de los Ciudadanos Pag.1).
» f " - Estrategia de Servicio al Ciudadano. (Pag.9)
Decreto 1083 del 26 de mayo de 2015 "Por medio del cual se expide el Decreto iy . P I _
Unico Reglamentario del sector de la Funcion Publica”. X - Manual de Atencion al Ciudadano. (Caracteristicas del Servicio, Pag. 5).
- Carta de Trato Digno (Derechos de la Ciudadania).
Decreto 103 de 20 de enero de 2015, "Por el cual se reglamenta parcialmente la ) Manyal de atencion "T"I C'Udada',']o (Objetlvp dgl servicio Pag.5).
Ley 1712.7 x - Pagina web en los diferentes Links y publicaciones.
B - Estrategia de Servicio al Ciudadano (Pag.14).
Documento CONPES 3785 de 09 de diciembre de 2013. Por el cual se dan las - Manual d_e Atenmor.-n _al Clud_adano (Ot”e,t'vo del servicio)
- N - s P N R N - Estrategia de Servicio al Ciudadano (Pag.9)
directrices generales para la implementacion de la Politica Nacional de Eficiencia| X N N
. A P B - Carta de Trato Digno (Derechos de los Ciudadanos).
Administrativa al Servicio del Ciudadano. I . -
- Protocolo de Servicio al Ciudadano (Pag. 5)
Decreto 1377 del 27 de junio de 2013, por la cual se dictan disposiciones generales
para la proteccion de datos personales y reglamentar parcialmente la Ley 1581 de x - Politica de Privacidad y Proteccién de Datos.
2012.
Ley 1618 del 27 de febrero de 2013 “Por medio de la cual se establecen las - Manual d.e Atenclor“l _al Cluc!adano (Pag.’s).
- [ N N . - Estrategia de Servicio al Ciudadano (Pag.4).
disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas| X N
con discapacidad" - Carta de Trato Digno. (Pag.2)
) - Protocolo de Servicio al Ciudadano.
Ley 962 del 8 de julio de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y
entld_a_des qel .Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan . Estrategia de racionalizacién de tramites y otros procedimientos
servicios publicos. x administrativos ublicada en la WEB
Decreto 019 de enero de 2012, "Por el cual se dictan normas para suprimir o P
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administraciéon Publica”.
- Manual de atencion al Ciudadano.
Documento CONPES 3649 del 15 de marzo de 2010, Politica Nacional del servicio x - Protocolo de Servicio al Ciudadano.
al Ciudadano. - Estrategia de Servicio al Ciudadano.
- Procedimientos PI-PRC 15 vy 24.
Resc_)luuon 551 de _2017" Por medio de la cual se actualiza el Comité de Etica y se X |. Derogada Resolucién 193 del 2019 articulo 41.
le asignan sus funciones".
- Estrategia de Servicio al ciudadano
- Carta de trato digno.
Resolucion 363 de 2012 "Por el cual se dan las directrices generales para la - Politica de Servicio (Canales de atencion de servicio al ciudadano).
implementaciéon de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del| X - Protocolo de Ser io al Ciudadano.
Ciudadano y, de conformidad con lo establecido en el Decreto 2681 de 1993~ - Estrategia de Participaciéon Ciudadana (Pag.6)
- Estrategia de Servicio al ciudadano
Ley 1712 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de ) Cal:t_a de trato d!g.”o- L . R
S P, N N " P " x - Politica de Servicio (Canales de atencion de servicio al ciudadano).
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones™. s N
- Protocolo de Servicio al Ciudadano.
- Estrategia de Participacion Ciudadana (Paq.6)
Ley 1581 Ii‘or la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos x . Politica de Privacidad y Proteccién de Datos.
personales”.
- Estrategia de Servicio al ciudadano
- Carta de trato digno.
Decreto 2623 " Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano™. x - Politica de Servicio (Canales de atencion de servicio al ciudadano).
- Protocolo de Ser io al Ciudadano.
- Estrategia de Participacion Ciudadana (Pag.6)
Norma Técnica Colombiana ISO 450001-2018 X Sistemas de Gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo
Norma Técnica Colombiana ISO 140001-2015 x Sistema de Gestion Ambiental
Norma Técnica Colombiana ISO 90001-2015 x Sistema de Gestion de la Calidad
Norma Técnica Colombiana ISO IEC 27001-2013 X Sistemas de Gestion de la Seguridad de la Informacion

Fuente: GIT de Control Interno
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OBSERVACION

El GIT de Control Interno al evaluar el marco normativo del procedimiento “PI-PRC 24 Servicio al Ciudadano”, a la fecha de
auditoria, observé una debilidad de control en cuanto a la actualizacion del proceso, toda vez que hace mencion a las
Resoluciones numero 551 de 09 de noviembre de 2017 y 234 de 26 de mayo de 2016 (imagen 1) las cuales fueron derogadas
en el articulo 41 de la resolucién 193 de 2018, de igual manera, se deberia incluir en el procedimiento esta con los articulos del
29 al 31, los cuales hacen mencion al "Equipo de trabajo de participacion ciudadana y rendicién de cuentas, y servicio al
ciudadano - partes interesadas y/o grupos de valor.", como también el Decreto 2106 de 2019, “Por el cual se dictan normas
para simplificar, suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracién publica”,
y la Ley 2052 de 2020, “por medio de la cual se establecen disposiciones, transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional
y territorial y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacién con la racionalizacion de tramites
y se dictan otras disposiciones".

Imagen 2.
.. « . .
Procedimiento “PI-PRC 24 Servicio al Ciudadano
. PI-| PRCZ&pdf(PROTEGIDO] ‘Adobe Acrobat Reader DC — X
Archiv Edici Ver Firmar Ventana Ayuda
Inicio Herramientas PI-PRC24.pdf (PRO... % @ Iniciar sesién
w @ Q ® @ 3w & W & 2
lpresentadas verbalmente i ~
8 Decreto 1083 de 26 de mayo de 2015. Por medio del cual se expide el Decreto Unico

Reglamentario del Sector de Funcién Publica
Decreto 103 de enero de 2015. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
lse dictan otras disposiciones. Derogado parcialmente por el Decreto 1081 del 2015.
@ ecreto 1377 de 27 de junio de 2013. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 def 53 tditar POF
o=

12012 Ley de Habeas Data

ecreto 19 de 10 de enero de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar Ea, Crear archivo PDF ~
regulaciones. procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica.
IRecreto 2623 de 13 de julio de 2009, por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Comentar
ICiudadano.
Resolucion 551 de 09 de noviembre de 2017. Por medio de la cual se actualiza el Comité def E¥ combinar archivos

tica v se |e asignan sus funciones.

Resolucién 234 de 26 de mayo de 2016. Por la cual se conforma el comité de servicio al Organizar paginas
CTaa e te g Comaau e ererar ae o et

Tor

(v

EE, Exportar archivo PDF A

Resolucién 363 de 24 de julio de 2012. Por la cual se deroga la Resolucién 266 del 2000 y sef Censurar
eq\amenta la_tramitacion mterna de las distintas modalidades de peticiones que la U.E.
D
rti

Proteger

Crea, edita

Documento CONPES 3649 de 15 de marzo de 2010. Politica Nacional de servicio al formula :us”mtf‘,n"npm
lciudadano.

INorma Técnica Colombiana |SO 45001-2018. Sistemas de Gestién de |la Seguridad y Salu
len el Trabajo

Fuente: Procedimiento PI-PRC 24 Servicio al Ciudadano

- ___________________________________________________________________________________________________________|
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RECOMENDACION

En aras de tener actualizado la normatividad vigente para los procedimientos “PI-PRC 24 Servicio al Ciudadano y, PI-PRC 15
Medicion de Satisfaccion del Cliente”, el GIT de Control Interno considera pertinente la creacién de mecanismos de control que,
aseguren la actualizacion permanente y oportuna de la normatividad actual, asi como realizar actividades correctivas.

2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES
IMPLEMENTADAS PARA LA ATENCION

> PUBLICACION Y SOCIALIZACION

La CGN cuenta con una Estrategia de Servicio al Ciudadano, la cual fue aprobada en el Comité Institucional de Gestion y
Desempefio en el primer trimestre del 2020, la cual fue socializada a los servidores y contratistas, mediante correo electrénico
masivo enviado en el mes de abril del 2020, y publicada en el link: “servicio al ciudadano / canales de atencién al ciudadano”,
en la pagina web, (ver imagen 3). En esta se contemplan los siguientes aspectos generales: (Objetivo general y. Objetivos
Especifico), Alcance, Marco Normativo, Carta de Trato Digno al Ciudadano, Canales de servicio, Funciones Generales,
Lineamientos Generales para los Canales de Atencion, Protocolos de Servicio al Ciudadano, Servicios en Linea, Fichas de
Caracterizacion de Ciudadanos, Usuarios y Grupos de interés y Medicién Satisfaccion del Ciudadano.

Imagen 3.
Estrategia de servicio al ciudadano
Publicacién pagina WEB

ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO

ABRIL - 2020
BOGOTA, D.C.

Fuente: Pagina web de la CGN

AUDITORIA AL PROCEDIMIENTO SERVICIO AL CIUDADANO
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La Entidad para dar cumplimiento al literal (c) del articulo 30 de la Resolucion 193 del 19 de junio de 2019, el GIT de Planeacién,
el 21 de Julio de 2020 envi6 a los miembros del Comité Institucional de Gestién y Desempefio la Estrategia de Participacion
Ciudadana Vigencia 2020 actualizada, para ser aprobada en la sesién de julio 30 del respectivo comité e informado en el comité
operativo; no obstante, al validar la socializacién y publicacion se evidencio lo siguiente:

OBSERVARCION

Una vez revisada la informacion en la prueba de auditoria, el GIT de Control Interno pudo determinar que la estrategia de
participacion ciudadana, se envio a través de correo electrénico en agosto de 2020 para su respectiva publicacion en la pagina
web de la entidad un mes después; de igual manera, la socializacion a todos los servidores y contratistas, no fue oportuna toda
vez que se realizé 03 de septiembre de 2020, dos meses después de ser aprobada, como se evidencia en la imagen4:

Imagen 4
Correo masivo Contaduria.

Fuente: Correo Institucional CGN

De lo anterior, se pudo inferir que existe una debilidad en la aplicacion de los controles previos a la publicacion, dando lugar al
incumplimiento parcial del principio de la calidad de la informacién establecido en la Ley 1712 de 2014, que reza: “Toda la
informacion de interés publico que sea producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado, debera ser oportuna, objetiva,
veraz, completa, reutilizable, procesable y estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes e interesados en ella,
teniendo en cuenta los procedimientos de gestién documental de la respectiva entidad”.

- ___________________________________________________________________________________________________________|
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RECOMENDACION

El GIT de Control Interno sugiere que una vez sea aprobada la Estrategia de Participacién Ciudadana por el Comité Institucional
de Gestion y Desempefio se realice la publicacién en la pagina web y se socialice con el personal que labora en la CGN; de
igual manera, determinar la causa (s) de la debilidad y replantear el control o establecer otros mecanismos de control que
aseguren la oportunidad en la publicacion de la informacion en la web.

HECHOS POSTERIORES

El GIT de Planeacién en la socializacion de este informe considera que no hay inoportunidad, toda vez que, no hay norma que
establezca los términos de publicacién en la pagina web y socializacién al interior de la entidad de la estrategia servicio al
ciudadano de la entidad, una vez sea aprobada por el Comité Institucional de Gestion y Desempefio.

» CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS Y ACCIONES IMPLEMENTADAS POR LA CGN EN LA ESTRATEGIA DE
PARTICIPACION CIUDADANA

Con base en el objetivo general de la estrategia de participacién ciudadana de la CGN, cuya descripcién es: “Definir los
lineamientos generales que permitan uniformidad, en el servicio al ciudadano a través de los canales de atencién que tiene la
Contaduria General de la Nacion, con el proposito de brindar un servicio de calidad, mejorar la satisfaccion del ciudadano y
fortalecer de esta manera la imagen institucional”; y a lo enunciado en el articulo 30 de la resolucién 193 de 2019 expedida por
la CGN, el GIT de Control Interno para evaluar el cumplimiento, verifico el “Informe de participacion ciudadana vigencia 2019”
publicado en la pagina web de la entidad.

Al realizar un analisis comparativo del informe de participacion ciudadana con los resultados del primer semestre vigencia 2020,
se evidencio que el proceso con mayor porcentaje de participacion para el primer semestre 2019, es el proceso de Gestion
Tic’s con un resultado de 458.336 representando el 86.98% del total, y comparado con el primer semestre 2020 el cual fue de
405.269 equivalente al 87.36%, observandose una disminucién de 53.067. con una variacion del -11.85%. Los que tuvieron
mayor participacion fueron es el proceso de Gestion Administrativa PQRSyD con un incremento de 51 y el proceso de Gestion
Juridica con 90; asi mismo se observa un incremento en los procesos misionales de “Consolidacion de la Informacion” y
“Centralizacion de la Informacion”, como se muestra en el siguiente cuadro comparativo Imagen 5:
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Imagen 5

Primer Parmilpauun Primer Pd’il(l:lpﬁzlﬂrl Variadion | variadon

Proceso Iserr::stre Primer ISEWE Primer Bhsoluta | Relativa %
vigencia 2019 | Semestre 2019 | vigencia 2020 | Semestre 2020

Normalizadon y Cultur zaddn Contablel 45.4568 882 36.77/0 7,93 -9.688 |- 20,85
(Centralizacion de lalnformacion 7.950 152 8.880 1,91 B30 11,14
(Consolidacion de la Informacion 8.946 1,70 9.121 1,57 175 1,96
[Comunicacion Plblica 3.825 0,73 2630 0,57 -1.195 - 31,24
Gestion AdminisTativa- (PORSyD) 87 0,02 138 0,05 51 58,62
Gestion TIC'S 458.336 B598 405 268 B7.36 -53.067 |- 1158
Gestion Juridic B0 0,02 152 0,03 T2 90,00
Planeadon Integral 1.247 0,24 956 0,21 291 |- 23,34

Total Participacion Ciudadana 526.967 100 463.916 100 -63.051 | -11,96

Fuente: Control Interno

RESULTADO SATISFACTORIO
> PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA

Para el primer semestre 2020 la Contaduria General de la Nacion establecio un Plan Participacion Ciudadana, el GIT de Control
Interno evalué la publicacién y ejecucién de algunas actividades, para lo cual se realiz6 las pruebas a tres actividades de los
procesos misionales, como resultado de las pruebas de auditoria se evidencié el cumplimiento de las mismas.

OBSERVACION:

Una vez revisada la pagina web de la CGN, el GIT de Control Interno evidencié que los Planes de Participacion Ciudadana de
la vigencia 2019 y 2020 no estan publicados en el link CGN / Nuestra Entidad/ Planes y Presupuestos / Planes, de igual manera
la entidad solo proyecto seis meses del plan para la corriente vigencia y no se evidencio en la sesion de julio 30 de 2020 del
Comité Institucional de Gestion y Desempefio, el cumplimiento a lo establecido en literal “e” del articulo 30 de la Resolucion
193 de 2019 el cual reza: “Hacer seguimiento semestral al Plan de Participacion Ciudadana de la CGN.”

RECOMENDACION:

Es importante que los planes contemplen toda la vigencia y estén publicados en la web, mas aln en este caso que este plan
es de la participacion ciudadana, y crear mecanismos de control que aseguren la completitud, publicidad y seguimiento de la
instancia correspondiente de este.

- ___________________________________________________________________________________________________________|
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HECHOS POSTERIORES

En cuanto a participacion ciudadana el GIT de Planeacién hizo allegar la evidencia en la cual se realizé el 25 de agosto de 2020
en el Comité Institucional de Gestién y Desempefio el seguimiento. Por otra parte, en cuanto a la publicacion establecen que
segun una capacitacién en el DAFP afirman que no es necesario publicar el plan en la pagina web, dado lo anterior la
observacién no es eludible y no es necesario realizar plan de mejoramiento.

> CARACTERIZACION DE USUARIOS

Como resultado de las pruebas, se observa la coherencia con los lineamientos determinados en la estrategia de servicio al
ciudadano en lo relacionado con la caracterizaciéon de los usuarios y grupos de interés, el GIT de Control Interno evidencié en
las actividades del Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano 2020, los componentes 3 y 4 la identificacion de estos, asi
mismo se observo la publicacion en la pagina web en el link CGN / Nuestra Entidad/ Mapa Estratégico / Ficha Carnetizacién de
Usuarios.

RESULTADO SATISFACTORIO

3. EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS PROCEDIMIENTOS
“PI-PRC24 SERVICIO AL CIUDADANO” Y “PI-PRC15
MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE”.

» PI-PRC-24 SERVICIO AL CIUDADANO

Una vez revisado el procedimiento “PI-PRC-24 SERVICIO AL CIUDADANOQ”, el cual tiene como objetivo principal “Establecer
las acciones necesarias para recibir, tramitar y resolver de manera oportuna y con calidad, los servicios requeridos por los
ciudadanos, mediante la unificacion de los diferentes canales dispuestos por la CGN, para garantizar la excelencia en la
prestacion”, el GIT de Control Interno observé en términos generales el cumplimiento de las actividades establecidas.

RESULTADO SATISFACTORIO
> PI-PRC15 MEDICION DE SATISCACCION DEL CLIENTE

Durante la verificacion del procedimiento “PI-PRC15 Medicion de Satisfaccion del Cliente”, la actividad No 8 menciona:
“Presentado el informe de resultados de la medicion de satisfaccion del cliente, se analizan y se toman decisiones basados en
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los resultados que seran aprobados, en caso de debilidades detectadas el responsable de la actividad a corregir debe proceder
a realizar el respectivo levantamiento de acciones de mejora en cumplimiento al PI-PRC16”.

Para la Vigencia 2019 se concerto el plan de mejoramiento sobre las encuestas de satisfaccién de los ciudadanos para el
proceso de centralizacién de la informacion, Gestidén Tic's y consolidacién de la informacion; en el cual se concertaron 36
acciones de las cuales 35 actividades se encuentran en estado cerrado, y a la fecha de este informe, una en estado abierta
debido a la fecha de finalizacién de la accién que es hasta el 31 de diciembre de 2020, el GIT de Control Interno considera
necesario que se evallen la oportunidad de las actividades al establecer el Plan de Mejoramiento en un menor tiempo.

El GIT de Control Interno evidencidé que la entidad realizo la socializacion de los resultados de la medicion del cliente de los
productos y servicios que la CGN ofrece a las partes interesadas a través de correo electrénico masivo el dia 13 de octubre de
2020; en este informe se comunica que el nivel de satisfaccion de los servicios y productos que ofrece la CGN, el resultado
paso del 95,25% de la vigencia 2019 al 96,00% en el afio 2020, como resultando hubo una mejora toda vez que incremento en
el 0,75%, asi mismo el grado de insatisfaccion de los usuarios paso del 4,75% a una reduccién del 4,00% en el afio 2020, los
resultados se presentaron en el Comité Institucional de Gestion y Desempefio; de igual manera se observé que la entidad
realizo la socializacién de los resultados de la medicion del cliente de los productos y servicios que la CGN ofrece a las partes
interesadas a traves de correo electronico masivo el dia 13 de octubre de 2020.

Sin embargo, en el acta de la sesion del 30 de septiembre de 2020 del Comité Institucional de Gestién y Desempefio no se
evidencia que se hallan tomados acciones de mejora, no obstante, en la sesién de octubre del mismo comité se informa del
aplazamiento de las acciones tomadas para la mejora producto de la encuesta.

Por otra parte, el GIT de Control Interno evidencio la gestion que viene adelantando la CGN en esta vigencia en materia de
evaluacion de los canales externos de atencion al ciudadano, la cual es realizada mediante una encuesta denominada
“Percepcion Informacion y Comunicacion Externa” por parte del proceso de Comunicaciéon Publica, que tiene como objetivo
“Medir la percepcién de la ciudadania y demas partes interesadas sobre el grado en el que la informacion y comunicacién
externa de la Contaduria General de la Nacién -CGN- cumple con lo establecido en el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion
-MIPG.”, como resultado a corte 15 de septiembre de la presente vigencia es de 82,4%, sin embargo, se observan las
sugerencias recurrentes que deberian tener en cuenta para mejorar la calidad de la comunicacién de la entidad, asi mismo los
aspectos prioritarios que presentaron las personas que respondieron la encuesta como como se ilustra en la siguiente imagen:

RESULTADO SATISFACTORIO
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Imagen 6.

[5) CGM - 1000 - Adobe Acrobst Reader DC - & x
Inicio Herramientas nforme de Auditori.. PI-PRC24.palf (PRO... CGN - 1000 x @ Iniciar sesion
"
W @ 8 Q @ @ wim B8 2 & D [ =
1 | Capacitacid 53 53 17% 17% [ Exportar archivo PDF v
Calidad, claridad y agilidad en las respuestas a = .
los conceptas solicitados o la CGN (atencion @ Edhar POF
2 i con el asesor). Ei ! que se 53 106 17% 35%

haga uso del lenguaje claro para una mejor
comprensidn de la informacidn contable

3 | Mejorar la atencién via telefénica 38 144 12% 47%
4__|Informacidn al correo electronica 29 173 9% 56%
S Mayor y mejor interaccion con las entidades 28 201 9% 65%
6 | Operaciones Reciprocas 16 217 5% 71% gin
7| Mejorar los canales de comunicacién 13 230 % 75%
8 | Chat virtwal 11 241 4% 79% 2 «
B i con el CHIP 8 249 3% 81%
Difusidn de la informacidn a través de redes 8 257 - 5% QO Proteg
10 | sociales
Normatividad Contable Publica y sus o es - 6%
11 actualizaciones
Mejorar la presentacion de la informacion en la . . - .

2 | paging web
Mayor difusicn en my

Fuente: Informe evaluacién canales externos 2020

RESULTADO SATISFACTORIO

4. EFECTIVIDAD Y FUNCIONALIDAD DE LOS DIFRENTES
CANALES DE COMUNICACION EXTERNA PARA EL SERVICIO
AL CIUDADANO DE LA CGN.

» EXISTENCIA

Se verificd que en el procedimiento “PI-PRC 24 Servicio al Ciudadano” se abordara en el objetivo, definiciones y la actividad
No.1, los canales dispuestos por la CGN al servicio de la ciudadania; asi como, en los documentos “Estrategia del servicio al
ciudadano” y el “Protocolo de servicio al ciudadano”. Como resultado de las pruebas el GIT de Control Interno en el desarrollo
de la auditoria evidencié que dentro de la estrategia la CGN cuenta con (5) canales de atencion (canal directo o presencial,
canal telefénico, canal escrito, canal buzon de sugerencias, canal virtual), en el protocolo establece (4) (canal presencial, canal
escrito, canal telefénico, canal virtual) y en el procedimiento incluye (4) (Canal escrito, presencial, telefénico, y virtual) como se
evidencia en las siguientes imagenes:

- ___________________________________________________________________________________________________________|
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Imagen 7.
Estrategia Servicio al Ciudadano Protocolo Servicio al Ciudadano
Cinco canales Cuatro canales

4 B 3

Fuente: Estrategia servicio al ciudadano CGN. Fuente: Protocolos servicio al ciudadano CGN.

Procedimiento PI-PRC 24 Servicio al Ciudadano
Cuatro canales

S

[CANALES DE ATENCION: Son ios diferentes medios de comumicacion Pr

c«r Teleftnico ¥y Virtual (Dortal web correo ¥ redes ) e

on la OGN para 1a prestacicn de Un Serecio.

CANAL ESCRITO: Eate canal pemine & joa usuarios. @ Sivés de comunicaciones eacritas,
Fisicas © electinicas) Sohctar Senicos. Peds INformacen, Crentacdin © asistencia relacionada
fcon el cuehacer de la entdad ¥ del Estado.

\y

ICANAL PRESENCIAL INtegradc por un 3olc punto de S e (per
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@ interaccion mas efectva entre la s G e o

CGN) ¥
CAMAL TELEFOMICO: Centro de i ica que dispone el Cudadanc
eprovechado les funconaiidades Ce vor y texio Presente en o lHnes iletefciica fie. Lod
psescres atienden :oc.- sus Inquietudes ce forma agil ¥ - <o o)
productos. servicios = ias
CANAL VERTUAL: Lo Comtaduria Coneral de ta Macon centa con un poral para of crudadand
s COrTta GOv.co ef cual sirve de INteraccion entre el Gudadanc ¥ ia e en macco cSef
umpimiento ce la Esrategia Gobierno en Linea — GE e - et acce=d
s 1o informacitn poblica. AUNado 8 IO SNTEHor. Sve COMO MEeCansmo para acercar y facilitar Lo
e iS5 con ef
ERDADANG: Es tode persone netursl o juridics del sector »o P que g
pericio de la CGN por los o de atencson
ENCUESTA DE SATE - e ars e v que sirve para
forma de decisiones ¥y mejora continda

ECALAMIENTO: Para of cass el Sericic 03ts defnido como la Presentacisn de la solicit

Fuente: Procedimiento PI-PRC 24 Servicio al Ciudadano.

OBSERVACION

De acuerdo a lo anterior, el GIT de Control Interno observé que no son coherentes los canales establecidos en la estrategia,
protocolo y el procedimiento que soportan el servicio al ciudadano, encontrandose una debilidad de control en los documentos
en cuanto a la uniformidad en los mismos.

- ___________________________________________________________________________________________________________|
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RECOMENDACION

El GIT de Control Interno considera pertinente la actualizacién y unificacién de los documentos que soportan el servicio al
ciudadano de la CGN, asi mismo incluir dentro del procedimiento el canal buzén de sugerencias relacionado en la estrategia.

» FUNCIONALIDAD

Teniendo en cuenta la perspectiva “De la ventanilla hacia fuera”, durante la ejecucién de la auditoria, se verifico la efectividad
y oportunidad de los canales de atencidn de servicio al ciudadano de la CGN establecidos en el procedimiento “PI-PRC 24
Servicio al Ciudadano”, estrategia de servicio al ciudadano y protocolo servicio al ciudadano; en los cuales se enuncian los
mecanismos de interaccion en donde se incluyen cuatro canales institucionales: Virtual, Presencial, Telefénico, Escrito.

4.1 CANAL ESCRITO

En cumplimiento del Decreto 491 en su articulo 5 ,en atencion a la emergencia sanitaria Covid-19 y la implementacién de trabajo
en casa, la CGN creo dos correos electrénicos contactenos@contaduria.gov.co y gestiondocumental@contaduria.gov.co ;en
los cuales la informacién que se recibe en ellos es radicada por el sistema Orfeo y posteriormente es redireccionada a las
distintas areas para dar respuesta a los requerimientos por los ciudadanos.

RESULTADO SATISFACTORIO.
4.2 CANAL TELEFONICO

En este canal de atencion al ciudadano, la CGN cuenta con un PBX y un directorio de dependencias el cual se encuentra
publicado en la pagina web de la entidad con una sola operadora automéatica contestando las llamadas de los ciudadanos. Con
el fin de evidenciar el cumplimiento y efectividad del protocolo establecido para la atencién del canal telefénico, el GIT de Control
Interno verificé el funcionamiento de este canal observando que al realizar la llamada la operadora automatica al contestar,
redirecciona los correos mencionados en el canal escrito. De igual manera este canal esta a cargo de Gestion Tic's (Mesa de
servicio), Centralizacién de la Informacioén (analistas), proceso de normalizacion y culturizacién contable, proceso de
consolidacién de la informacion y planeacion integral. (Atencion al ciudadano); la estrategia empleada por cada proceso fue la
siguiente: El proceso de centralizacién esta utilizando los celulares personales y correos electronicos; el proceso de Gestion
Tics los correos electronicos y el CHAT; Los procesos de normalizacion de la informacion y consolidacion de la informacion,
estan trabajando mediante correos electronicos.

RESULTADO SATISFACTORIO

- ___________________________________________________________________________________________________________|
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4.3 CANAL VIRTUAL

La Contaduria General de la Nacién cuenta con un portal Unico para el ciudadano, el cual es utilizado como interaccion entre
la Entidad y los grupos de valor en cumplimiento de la Estrategia Gobierno Digital, proporcionado el acceso a la informacion
publica y la comunicacién con el ciudadano como se relaciona a continuacion:

4.3.1 CHAT

Dentro de los canales de comunicacion con el ciudadano, la CGN cuenta con un chat virtual dispuesto en la pagina web
www.contaduria.gov.co/chat, el cual se encuentra a cargo del proceso de Gestion Tic's. (Mesa de servicio el CHAT), para
disposicién del ciudadano en donde podra comunicarse con un asesor en el horario comprendido entre las 10:00 y 12 del dia.
El GIT de Control Interno como prueba de auditoria se conecté de manera remota, pero no fue posible tener acceso al chat
debido a que presento un error de comunicacioén; sin embargo, posteriormente se realizé una nueva prueba de conexion la cual
fue satisfactoria.

De acuerdo a las evidencias presentadas, el GIT de Control Interno sugiere mejorar los controles que se tienen frente a la
conexion en linea CHAT entre la entidad y el ciudadano, asi como, también evaluar la posibilidad de extender los horarios de
comunicacion a través de este medio, debido a que el usuario solo cuenta con dos (2) horas de acceso por este canal para
resolver las inquietudes gque se presenten.

4.3.2 CORREO ELECTRONICO

La CGN durante la emergencia sanitaria covid-19 y teniendo en cuenta la implementacion del trabajo en casa, se establecieron
dos (2) correos  electronicos para la  atencion @ al ciudadano  contactenos@contaduria.gov.co Yy
gestiondocumental@contaduria.go.co, en los cuales se recibe la informacién por parte de los usuarios o grupos de valor y se
radican en el sistema ORFEO. El GIT de Control Interno en la prueba de auditoria solicité una consulta por correo personal e
institucional el dia 13/10/2020, como se ilustra en la siguiente imagen:

- ___________________________________________________________________________________________________________|
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Imagen 8.

Fuente: Correo electronico personal del auditor GIT Control Interno.

Por lo anterior, el dia 14 de octubre de 2020, se recibio respuesta automatica de la solicitud de informacion con consecutivo
20200010043192, donde informaron que en los proximos dias recibird respuesta de la comunicacién por este mismo medio 0
por correo certificado y hasta la fecha de cierre esta auditoria no habia sido resuelta.

OBSERVACION

Al verificar los correos electronicos disponibles por la CGN para el servicio al ciudadano, se realiz6 la prueba de auditoria a
través de los mismos en donde el GIT de Control Interno observé que los tiempos de respuestas no son oportunos ni eficientes
para la calidad de los servicios ofrecidos a los grupos de valor.

RECOMENDACION

Teniendo en cuenta la debilidad en la respuesta de solicitud, ElI GIT de Control Interno considera pertinente dar soluciones
efectivas y oportunas en el tiempo que los ciudadanos las soliciten y poder dar cumplimiento a lo establecido en las estrategias
y protocolos implementados por la CGN. Asi mismo determinar controles o acciones de mejora que permitan a los usuarios
guedar satisfechos con los servicios ofrecidos por parte de la CGN.

- ___________________________________________________________________________________________________________|
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4.4.3 REDES SOCIALES

Dentro de los canales de atencidn de servicio al ciudadano el cual esti a cargo del proceso de Comunicacion Publica y con el
apoyo del proceso de Gestion de Tic's, la CGN mantiene tres redes de comunicacion con que cuenta actualmente la entidad
como se establece en los protocolos los cuales se muestran a continuacion:

“facebnok. y YouTD

ContaduriaGeneraldelaNacionCGN  Ewwsitkter @Contaduria_CGN Contaduria General de la Nacién

De igual manera, como mecanismo de participacion ciudadana, la CGN utiliza Facebook para la publicacién de noticias y
avances en temas de caracter institucional, rendicion de cuentas, publicacién de notas de interés y normas gubernamentales,
transmisiones, imagenes y noticias de interés para la interaccion entre los grupos de valor y la entidad, asi mismo emplea el
canal de YouTube para la difusion de videos institucionales e informativos, como también maneja la plataforma Twitter que
permite comunicarse y compartir contenidos en tiempo real desde cualquier lugar del mundo a través de internet.

RESULTADO SATISFACTORIO
4.4 CANAL DIRECTO O PRESENCIAL

La CGN ofrece este canal donde se proporciona a los ciudadanos el acceso a servicios y la radicacion de documentos, el cual
se encuentran a cargo de diferentes procesos, gestion administrativa, secretaria general y procesos misionales; dado la
emergencia sanitaria este canal se esta atendiendo a través del canal telefénico (celulares, correos electrénicos y reuniones
virtuales). La entidad cuenta con Unica sede ubicada en la ciudad de Bogota, en la calle 26 # 69-76 Edificio Elemento Torre 1
(Aire) piso 3y 15.

La CGN ha venido dando cumplimiento a lo establecido en el protocolo del servicio al ciudadano, asi como también su
aplicabilidad en los canales de informacién adoptando una cultura para mejorar la gestién y la calidad del servicio que ofrece la
entidad a través del medio escrito, presencial, verbal y telefénico. El GIT de Control Interno evidencié que la entidad ha venido
socializando e interiorizando el protocolo de servicio al ciudadano a través de publicaciones por correo electrénico a los
diferentes servidores publicos y contratistas en el Aula virtual de aprendizaje de la CGN, al mismo tiempo garantizando los
deberes y derechos de los usuarios, asi como también los servicios prestados por los diferentes canales de atencion.

El GIT de Control Interno evidencio que la entidad para garantizar los deberes y derechos de los usuarios, asi como también
los servicios prestados por los diferentes canales de atencion, realiza campafias de socializacion e interiorizacion del protocolo
de servicio al ciudadano a través de publicaciones por correo electronico a los diferentes servidores publicos y contratistas.

- ___________________________________________________________________________________________________________|
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Teniendo en cuenta la politica de servicio al ciudadano y de acuerdo a lo establecido en el manual operativo MIPG vy, la CGN
dentro de su gestion aplica los elementos de la ventanilla hacia afuera de acuerdo a los requerimientos de los ciudadanos como
son la cobertura identificando las necesidades de los usuarios, el aseguramiento en la claridad y cumplimiento de las
condiciones de la prestacion de los servicios ofrecidos a través del lenguaje claro, asi mismo la encuesta de satisfaccion de los
ciudadanos.

5. INDICADORES

La CGN cuenta con un indicador de control para el servicio al ciudadano denominado: “Satisfaccion Ciudadana -Partes
Interesadas”, el cual permite realizar la medicion de la satisfacciéon del servicio y/o producto ofrecido por la Contaduria General
de la Nacion.

Para la evaluacioén, disefio, medicion y publicacién del indicador se consideré lo establecido en el procedimiento “PI-PRC15
Medicion de Satisfaccion del Cliente”, asi como también los pardmetros que incluye la guia para la construccion y analisis de
indicadores de gestion emitido por el DAFP.

OBSERVACION

El GIT de Control Interno al validar el indicador se evidencia que a la fecha alin se encuentra como responsable el coordinador
saliente del GIT de Planeacion como se evidencia en la siguiente imagen:

Imagen 9 Ficha del indicador Satisfaccion Ciudadano-Partes Interesadas

[ SATISPACEIEN EIUDADAND.- PARTES INTERESA

Facha: 2017087
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RECOMENDACION:

De acuerdo a la revision de la ficha del indicador, el GIT de Control Interno sugiere que se actualice la misma, ya que a la fecha
de este informe aun registra como responsable del indicador y de ingresar la meta la exfuncionaria Ivon Yaneth Trujillo Ramirez
que desde el 03 de agosto del 2020 no hace parte de la entidad.

6. CRITERIOS DIFERENCIALES DE LOS
SERVICIOS QUE PRESTA LA CGN AL
CIUDADANGO.

> NIVEL DE MARUDEZ DE LA POLITICA DEL SERVICIO AL CIUDADANO DE LA CGN, SEGUN LINEAMIENTOS
ESTABLECIDOS EN EL DOCMENTO CONPES 3785/2013 Vs MIPG V3

Acorde a los lineamientos establecidos en el documento CONPES 3785/2013 teniendo cuenta los seis componentes en el
“Anexo 2 Criterios Diferenciales- Politica de Servicio al Ciudadano”, en el cual se establece componentes, subcomponentes
lineamientos, criterios de evaluaciéon y acorde al desarrollo de estos se identifican en el nivele que se encuentra (Basico,
intermedio y avanzado); el GIT de Planeacion Integral establecié que el nivel de madurez de la politica de servicio al ciudadano
de la CGN, se encuentra en nivel intermedio.

De igual manera en la evaluacién dentro del modelo integrado de planeacion y gestion MIPG, la Entidad obtuvo una calificacion
de 82.3 puntos como se evidencia en la siguiente imagen:
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Imagen 10.
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Fuente: Informacion suministrada GIT de Planeacién

Se recomienda realizar acciones que conlleven a subir de nivel de intermedio avanzado en los criterios diferenciales
contemplados en el “Anexo 2 Criterios Diferenciales- Politica de Servicio al Ciudadano”

> ENCUESTA DE SATISFACCION

Dentro de la revisién de los reportes de la encuesta de satisfaccion (SatisServici) de los productos y servicios ofrecidos por la
CGN, se evidencia que durante los meses de noviembre y diciembre del afio 2019 fueron recibidas 118 encuestas por parte de
la ciudadania, de las cuales 116 fueron satisfactorias dando como resultado un porcentaje de medicion del 98,31%, asi mismo
para el mes de agosto de 2020 se observa que de las 37 encuestas recibidas, las mismas fueron satisfactorias arrojando como
resultado el 100% del porcentaje de medicion como se ilustra en las siguientes imagenes:
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Imagen 11.
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Fuente: Reporte encuesta noviembre-diciembre 2019.

» CHIP

Fuente: Reporte encuesta agosto 2020.

Por otra parte, frente a la calidad y accesibilidad de los tramites y servicios ofrecidos por la CGN, el GIT de Control Interno
evidencid que, durante el mes de octubre de 2020 dentro de los reportes suministrados por el auditado GIT tics, existen
debilidades de comunicacion con el aplicativo CHIP, debido a la caida del Admservice en algunos dias del mes evaluado, por

el cual se reinician las aplicaciones del sistema lo que dificulta el 100% de su disponibilidad como se observa en la siguiente
imagen:
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Imagen 12.

— OCTUBRE 2020 "
MINUTOS N
CAIDAS DEL_|REINICIO DEL| FUERA DE % DIARIO

DIA | HORAS DE SERVICI | SERVICIO|~| SERVICIC -| SERVICIC 7 CAUSA ~| NisPoNiBILIDALT]

Por despliegue de la nueva version (24.8.0), se reinician las aplicaciones del Sistema CHIP de
4 23,83 0,00 1,00} 10, 99,31
5 23,83 1,00) 0,00 10,08|Por caida del se reinician las del Sistema CHIP de Producion. 99,31
8 23,83 1,00 0,00 10,0B|Por caida del AdmSenice se reinician las del Sistema CHIP de Producion. 99,31

Por actualizacion del Firmware de los Senidores Power7, se reinician las aplicaciones del

17 21,00 0,00) 18,00 180 CHIP de Producion. 87,51
19) 23,83 1,00] 0,00 10,08|Por caida del AdmSenvice se reinician las del Sistema CHIP de Producion. 99,31
21 23,67 2,00 0,00 20,08|Por caida del AdmSenvice se reinician las iones del Sistema CHIP de Producion. 98,61
22| 23,83 1,00 0,00 10,08|Por caida del AdmSenvice se reinician las del Sistema CHIP de Producion 99,31
23] 23,83 1,00 0,00 10,08|Por caida del AdmSenvice se reinician las del Sistema CHIP de Producion. 99,31
26] 23,83 1,00 0,00 10,0B|Por caida del AdmSenvice se reinician las del Sistema CHIP de Producion. 99,31
27| 23,67 2,00) 0,00 20,0B|Por caida del AdmSenvice se reinician las del Sistema CHIP de Producion 98,61
29) 23,83 1,00] 0,00 10,08|Por caida del AdmSenvice se reinician las del Sistema CHIP de Producion. 99,31
30) 23,83 1,00 0,00 10,0§{Por caida del AdmSenvice se reinician las iones del Sistema CHIP de Producion. 99,31
31] 23,83 1,00) 0,00 10,00[Agr caida del AdmSenvice se reinician las del Sistema CHIP de Producion. 99,31
% Tot e = 99,28|

Fuente: Informacién suministrada por el GIT de Planeacién.

OBSERVACION

Al revisar los reportes del CHIP y el resultado de las encuestas, se observa que a pesar de que los resultados obtenidos la
entidad se acerca al mayor grado de satisfaccién de los ciudadanos, la CGN sigue presentando debilidades en la conexién de
la plataforma y en la efectividad del resultado en las encuestas.

RECOMENDACION

El GIT de Control Interno considera necesario establecer acciones o0 mecanismos de control para la prevencién y evaluacién
de los sistemas de informacién, asi como la eficiencia en la oportunidad de respuesta en las encuestas de servicios a los
ciudadanos o grupos de interés para subir el grado de satisfaccion.

7. SEGUIMIENTO A PLANES DE MEJORAMIENTO

Para evaluar la efectividad del cierre de las acciones establecidas por el GIT Planeacion en el plan de mejoramiento resultado
de la Auditoria vigencia 2019; el GIT de Control Interno reviso que no se presentara reincidencia sobre las mismas
observaciones con la evaluacion vigencia 2020, por lo cual se determin6 que estas fueron cerradas con efectividad.

RESULTADO SATISFACTORIO
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