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AGENCIA DE DESARROLLO RURAL - ADR

Oficina de Control Interno
N° INFORME: OCI-2020-037

DENOMINACION DEL TRABAJO: Auditoria Interna al Proceso “Participacion y Atencion

al Ciudadano”.
DESTINATARIOS:!

= Ana Cristina Moreno Palacios, Presidente.

= Victor Manuel Mondrag6n Maca, Jefe de la Oficina de Tecnologias de la Informacion
(Delegado del Presidente - Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno).

» César Augusto Castafio Jaramillo, Secretario General.

» Dinorah Patricia Abadia Murillo, Vicepresidente de Proyectos.

» Felipe Enrique Guerra Olivella, Jefe Oficina de Planeacion.

» John Fredy Toro Gonzélez, Vicepresidente de Gestion Contractual.

» Eduardo Carlos Gutiérrez Noguera, Vicepresidente de Integraciéon Productiva

EMITIDO POR: Ana Marlenne Huertas Lopez, encargada del cargo de Jefe Oficina
de Control Interno - Resolucion 0262 del 9 de noviembre de 2020 del

Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.
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OBJETIVO(S): Evaluar de forma independiente el disefio y la eficacia operativa de los
controles internos implementados en la Agencia de Desarrollo Rural (ADR) para gestionar
los riesgos del proceso “Participacion y Atencion Al Ciudadano”.

ALCANCE: EIl alcance establecido para la realizacion de este trabajo comprendi6 la
evaluacion de los controles internos propios de la unidad auditada, incluyendo lo

relacionado con:

*» Formulacién de politicas, lineamientos y directrices para el desarrollo de planes
orientados a la participacion y servicio al ciudadano.

» QOrientacién e informacién a usuarios y beneficiarios sobre los tramites y servicios de

la Agencia en los Puntos de Atencion al Ciudadano.
» Evaluacion de la gestion del proceso y del cumplimiento de metas.
= Monitoreo y supervision de los diferentes canales de atencion.

= Evaluacion y analisis de los indicadores del proceso, seguimiento a los controles de

riesgos, Informes de auditorias y de gestion.
Periodo Auditado: Marzo de 2018 - Octubre de 2020.

Nota: El establecimiento de este periodo no limitaba la facultad de la Oficina de Control
Interno para pronunciarse sobre hechos previos o posteriores que, por su nivel de riesgo

o0 materialidad, deban ser revelados.

CRITERIOS: Para la realizacion de este trabajo se consideraron como principales

criterios, los siguientes:
» Ley 134 de 1994 "(...) normas sobre mecanismos de participacion ciudadana”.
» Ley 1712 de 2014."(...) Ley de Trasparencia y acceso a la informacion (...)."

= Decreto 2623 de 2009 "(...) se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano".
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» Ley 1474 de 2011%...) normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion

publica”.
» Decreto 2364 de 2015 "(...) se crea la Agencia de Desarrollo Rural - ADR, (...)"

= Decreto 612 de 2018 "(...) directrices para la integracion de los planes institucionales

y estratégicos al Plan de Accion por parte de las entidades del Estado”

= Documentacion aplicable del Sistema Integrado de Gestion de la Entidad
(Caracterizacion del proceso auditado (CP-PAC-001), procedimientos (PR-PAC-002

a PR-PAC-004) y formatos asociados, Mapa de riesgos del proceso, etc.).

= Circular Interna N° 031 de 2020 "Lineamientos relacionados con la prestacion del

servicio"
» Demas normatividad aplicable.

DECLARACION: Esta Auditoria fue realizada con base en el andlisis de muestras
aleatorias seleccionadas por los auditores a cargo de la realizacion del trabajo. Una
consecuencia de esto es la presencia del riesgo de muestreo, es decir, el riesgo de que
la conclusion basada en la muestra analizada no coincida con la conclusién a que se
hubiera llegado en caso de haber examinado todos los elementos que componen la

poblacion.

RESUMEN EJECUTIVO: Como resultado de la evaluacion practicada, se identificaron

oportunidades de mejoramiento relacionadas con los siguientes aspectos:

1. Desviaciones en la formulacion del Plan de Participacion Ciudadana, debido a que no
se evidenci6 la ejecucion de los controles establecidos procedimentalmente para la
revision, aprobacion y socializacion del plan aprobado en noviembre 2018, y la
formulacion de un plan para ejecutarse durante la vigencia 2020.
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2. Incumplimiento en la comunicacion, socializacién y ejecucion de las actividades
definidas en el cronograma del Plan de Participacion Ciudadana, teniendo en cuenta
que, el cronograma del plan durante la vigencia 2019 se cumplié en un 45%, no se
evidencio el Informe de resultados de la implementacion de dicho plan en la vigencia
2019, asi como tampoco, se realiz6 retroalimentacion a los lideres de los procesos en

el Comité Institucional de Gestién y Desempefio.

3. Deficiencias e incumplimiento de los lineamientos establecidos para la aplicacién de
las encuestas de calidad de servicio y satisfacciébn del usuario, tales como:
Incumplimiento en la periodicidad de aplicacién de encuestas en la vigencia 2018,
debilidades en las directrices impartidas por Secretaria General para la aplicacion de
la encuesta, inobservancia de los lineamientos establecidos para la aplicacion de la
encuesta, extemporaneidad y falta de soporte documental de la entrega de las

encuestas aplicadas por parte de las UTT.

4. Inconsistencias en resultados reportados en el Informe de Evaluacion de la Encuesta,
relacionadas con diferencias en la informacioén registrada en el formato “Encuesta de
calidad de servicio y satisfaccion del usuario” frente a la registrada en el formato de
tabulacion de las encuestas, como también diferencias en la informacion reportada en

el informe de resultados de la evaluacion.

5. Inobservancia de Identificacién de acciones para mejorar la calidad de la atencién al
ciudadano, debido a que producto de los Informes de resultados de la encuesta
emitidos durante la vigencia 2018, 2019 y 2020, no se evidencid su presentacion a las
diferentes dependencias de la Agencia involucradas, ni la identificacion de acciones

para mejorar la calidad de la atencién al ciudadano.

6. Omision de lineamientos procedimentales para la divulgacion de la Oferta
Institucional, Tramites y Servicios, teniendo en cuenta que, no se obtuvo evidencia de
21 ferias (70%) de las 30 en las que particip6 la ADR durante las vigencias 2018 y
2019, y de los 9 restantes (30%), las evidencias suministradas estaban incompletas

por lo que no se logro verificar el cumplimiento de los lineamientos establecidos.
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7. Incumplimiento de la Politica de Administracion de Riesgo adoptada por la Entidad,
debido a que se observd causas sin controles asociados, inadecuado disefio de los
controles, debilidades en el seguimiento a los riesgos e inexistencia de acciones para

abordar riesgos y falta de evidencia de ejecucion de las planeadas.

RIESGOS IDENTIFICADOS EN LA AUDITORIA:

< CUBIERTO EN
DESCRIPCION LA AUDITORIA
Incluidos en el Mapa de Riesgos de Gestion
Posibilidad de incumplimiento de la normatividad aplicable para la Participacion y S|

Atencion al Ciudadano, cada vez que se expida una nueva directriz sobre el tema.

Inobservancia de los servidores publicos y contratistas sobre las alertas remitidas
por Participacion y Atencion al Ciudadano para el seguimiento en el cumplimiento Sl
de los términos legales para atender las PQRSD de la ADR.

Proporcionar probablemente informacion errbnea o desactualizada a los S|
ciudadanos.

Desestimar la retroalimentacion de los usuarios referentes a las actividades que

se realizan en el Proceso de Participacion y Atenciéon al Ciudadano para la Sl
planeacion y la mejora de la Agencia por parte de la Alta Gerencia.

Incluidos en el Mapa de Riesgos de Corrupcion

Posibilidad de no tramitar una queja o denuncia atendida por parte de un servidor
publico del Punto de Atencion al Ciudadano en la sede central o UTT's,

favoreciendo al funcionario o contratista objeto de la misma, para beneficio =
personal o de un tercero.

Identificados por la Oficina de Control Interno
Inadecuado disefio y formulacién del Plan de Participacion Ciudadana. Si
Incumplimiento en la ejecucién del Plan de Participacion Ciudadana. Si
Divulgacién de informacién incompleta o inadecuada en la oferta institucional, S

tramites y servicios.

Pérdida de documentacion (registro de ciudadanos atendidos, asistencia a
eventos, memoria institucional) que impidan medir efectivamente el cumplimiento Si
del cronograma y el impacto de la difusion de la oferta institucional de la Agencia.
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4 CUBIERTO EN

DESCRIPCION LA AUDITORIA
Envio inoportuno e incompleto de la Encuesta de Calidad de Servicio y S
Satisfaccion del Usuario.
Consolidacién errada e incompleta de los resultados de la Encuesta, afectando la Sj
calidad de la informacién para favorecer los resultados obtenidos.
Falta de oportunidad y cumplimiento de las acciones definidas para mejorar la Sj
calidad de la atencion al ciudadano.
Inobservancia de los lineamientos que en materia de gestion integral del riesgo ha S

adoptado la Agencia de Desarrollo Rural (ADR).

FORTALEZAS: ElI proceso “Participacion y Atencion al Ciudadano” se encuentra
catalogado como un proceso de estratégico de la Agencia de Desarrollo Rural (ADR),
aprobado el 28 de agosto de 2017 y adoptado en el Sistema Integrado de Gestion de la
Entidad con el objetivo de “Desarrollar acciones orientadas a la participacion y servicio a
los ciudadanos, identificacion de necesidades sobre la oferta misional, tramites y
servicios, realizar encuesta de calidad del Servicio y Satisfaccién del Usuario frente a la
gestion y los servicios prestados por la Agencia de Desarrollo Rural. Realizar atencién de
solicitudes, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de los ciudadanos y
entidades publicas y privadas que requieran los servicios de la Agencia y promover la

participacion ciudadana en los planes, programas y proyectos que ejecuta la entidad”.

Como resultado de la evaluacion practicada, la Oficina de Control Interno identificé las

siguientes fortalezas a resaltar, de conformidad con las pruebas de auditoria adelantadas:

» Se gestiond la actualizacién de la Estrategia del Servicio al Ciudadano, la cual fue
aprobada por la Secretaria General y publicada en la pagina web de la Agencia de
Desarrollo Rural (ADR) en el mes de abril de 2020.

= Reporte mensual de estadisticas de los ciudadanos atendidos a través de los
diferentes canales de atencion al ciudadano durante las vigencias 2019 y 2020, el cual

ha sido publicado en la pagina web de la Entidad.
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= Actualizacion en su version N° 3 del Portafolio de Tramites y Servicios de la Entidad.

AVANCE DEL PLAN DE MEJORAMIENTO VIGENTE AL INICIO DE LA AUDITORIA:

En la vigencia 2018 la Oficina de Control Interno llevé a cabo la primera auditoria interna
al proceso “Participacion y Atencion al Ciudadano” cuyo periodo evaluado fue septiembre
de 2017 a febrero de 2018, en la que identificO siete (7) hallazgos que fueron
comunicados a través del informe OCI-2018-012 emitido el 15 de mayo de 2018, seis (6)
aceptados parcialmente y uno (1) aceptado por los responsables del proceso auditado,
para los cuales propusieron un total de veinticuatro (24) acciones de mejoramiento a

cumplirse entre el 3 de mayo de 2018 y el 30 de junio de 2020.

De acuerdo con el ultimo proceso de seguimiento a los planes de mejoramiento realizado
por la Oficina de Control Interno, se determind que siete (7) de las veinticuatro (24)

acciones se encuentran abiertas en estado vencido, asi:

FECHA  FECHA ESTADO

ACCION(ES) PROPUESTA(S) INICIAL  EINAL  ACCION

HALLAZGO N° 1 Incumplimiento de Términos - Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias - PQRSD

Realizar capacitacion a los enlaces y hacer reunion de seguimiento Abierta
. 1l-oct-19 31-oct-19 .
mensual con las dependencias de la ADR. Vencida

HALLAZGO N° 2 Incumplimiento de lineamientos en Evaluacién de Satisfaccién del Servicio
Prestado al Ciudadano

Verificar los lineamientos establecidos para la Encuesta de Calidad

del Servicio y Satisfaccion del Usuario dados a las UTT's y en caso de . Abierta
e . ; 1-nov-19 31-dic-19 .

no cumplimiento por parte de los responsables se tomaran acciones Vencida

de acuerdo con la situacion.
HALLAZGO N° 4 Debilidades en la divulgacién de la Oferta Institucional, Tramites y Servicios

Coordinar con la Oficina de Comunicaciones la difusion de la Oferta . Abierta
o . . . . 15-oct-19 31-dic-19 .
Misional con el fin de mejorar la calidad del servicio prestado Vencida

Cruzar el Registro de Atencion al Ciudadano con las Programaciones Abierta
. i " 15-oct-19 31-ene-20 .
y ejecucion mensuales de los Informes de Ferias Vencida

Informe N° OCI-2020-037 Auditoria Interna al Proceso “Participacion y Atencién al Ciudadano”
F-EVI-016 (Version 3) Pagina 7 de 42



FECHA  FECHA ESTADO

ACCION(ES) PROPUESTA(S) INICIAL . EINAL  ACCION

Socializar el Procedimiento de Oferta Institucional, Tramites y Abierta
- 2-ene-20 15-ene-20 .
Servicios Vencida

Implementar la documentacion de las Ferias como memoria

institucional donde se evidencie la invitacion, registros, fotografias e . Abierta
" NSNS 5-nov-19 31-dic-19 :
Informe que soporten y den trazabilidad de la participacion de la Vencida

Entidad
HALLAZGO N° 5 Debilidades en la divulgacion de la Oferta Institucional, Tramites y Servicios

Ejecutar el Plan de Participacion Ciudadana de la ADR, de manera 3-dic-19  30-iun-20 Abierta
que cumpla con el procedimiento PR-PAC-002. J Vencida

De acuerdo con estos resultados, al 31 de octubre de 2020 continuaban abiertos 4
hallazgos de la auditoria anterior, toda vez que, no se pudo corroborar la efectividad de
las acciones de mejoramiento propuestas, lo cual indica que éstas no fueron ejecutadas
integramente, por lo que se infiere que los factores de riesgo asociados a cada hallazgo

siguen existiendo, en consecuencia, la probabilidad de materializacion de estos.

En consonancia con lo anterior, la Oficina de Control Interno precisa que, en esta segunda
auditoria se observaron de nuevo situaciones que habian sido identificadas y reportadas
en la vigencia 2018, lo cual denota que los responsables del proceso auditado aun no
han emprendido acciones contundentes que ataquen la(s) causa(s) raiz de estas
situaciones, como también que el planteamiento de los planes de mejoramiento requiere
ser fortalecido en aras de formular metas e indicadores verificables y adecuadamente

soportados en evidencia uniforme y congruente con las actividades del proceso.

Por lo anterior, la Oficina de Control Interno reitera su recomendacién de emprender
acciones que permitan identificar los factores generadores de tales situaciones y el
disefio e implementacion de controles que sirvan para mitigar su propagacion y efectos,
alavez, establecer métricas que permitan cuantificar el avance en el logro de disminucion

de estas situaciones.

HALLAZGOS:
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HALLAZGO N° 1. Desviaciones en la formulacion del Plan de Participacion

Ciudadana

En el andlisis del cumplimiento de los requisitos exigidos para la formulacién del Plan de

Participacion Ciudadana establecidos en el procedimiento "Participacion Ciudadana”

(PR-PAC-002) Version 2, la Oficina de Control Interno observo las siguientes situaciones:

a.

Incumplimiento de controles establecidos para la revision, aprobacion y
socializacion del Plan de Participacion Ciudadana aprobado en noviembre 2018.
El procedimiento PR-PAC-002 (version 2) en el numeral 6, actividad 5, establece:
"Socializar el Plan de Participacion Ciudadana preliminar” indicando a las siguientes
dependencias “Presidencia, Vicepresidencias, UTT’s, Secretaria General y Jefes de
Oficina”, luego en la actividad 7 indica que esas mismas dependencias deben
"Aprobar el Plan de Participacion Ciudadana de la Agencia”, y en la actividad 8
"Socializar el Plan de Participacion Ciudadana”, definiendo que: “Divulga el Plan de
Participacion Ciudadana, a través de los diferentes canales con que cuenta la entidad
para comunicacion interna y externa”; no obstante, la Oficina de Control Interno no

obtuvo evidencia de la ejecucion de estos controles.

Omisiéon de formulacién del Plan de Participacion Ciudadana aplicable a la
vigencia 2020. El Plan de Participacion Ciudadana fue aprobado en noviembre 2018
para ser ejecutado durante la vigencia 2019, dentro de este plan, en el aparte
“Actividades de Participacion Ciudadana” (pagina 14), se definié un cronograma de
actividades, el cual en su numeral 5 “Acciones transversales”, item 5.1 indica:
“Divulgar y publicar el plan de participacion ciudadana elaborado por la Agencia de
Desarrollo Rural”, actividad que tiene como objetivo: “Dar a conocer al ciudadano los
mecanismos para participar en los planes, programas y proyectos de la institucion”
con una periodicidad anual; no obstante, la Oficina de Control Interno observé que
durante la vigencia de 2019 no se formulé un Plan de Participacion Ciudadana para
ejecutarse durante la vigencia 2020, incumpliendo con la accién establecida en dicho

Plan, lo que adicionalmente, genera incertidumbre sobre como el responsable del
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proceso de Participacion y Atencion al Ciudadano implementa estrategias para

promover y dar a conocer a los ciudadanos y grupos de interés, los diferentes

escenarios de participacion ciudadana dispuestos por la entidad.

Posible(s) Causa(s), Riesgo(s) e Impacto(s):

CAUSA(S)

= Debilidad en la planeacion estratégica
para promover la participacion
ciudadana.

» Inobservancia en la implementacion y
seguimiento a las actividades de
control aplicables a la unidad auditada.

» Debilidades en la gestién documental
del proceso.

RIESGO(S)

Inadecuado  disefio vy
formulaciéon del Plan de
Participacion Ciudadana

IMPACTO(S)

= Desinformacién de la

poblacién objetivo de los
diferentes escenarios de
participacion ciudadana
dispuestos por la entidad.

Falta de documentacion
soporte y/o trazabilidad de las
actividades desarrolladas en
el proceso.

Recomendacion(es): El responsable del proceso auditado debe ejercer mayor control

en el cumplimiento de los lineamientos establecidos en el procedimiento PR-PAC-002,

para lo cual podria considerar los siguientes aspectos:

= Analizar el contenido actual del procedimiento PR-PAC-002 con la realidad operativa

del proceso “Participacion y Atencion al Ciudadano” para determinar la posibilidad de

realizar ajustes en lo que se considere pertinente, fortaleciendo los controles con

variables tales como: asignacion de un responsable para cada actividad, determinar

una periodicidad, un propdsito y definir como se realiza la misma; ademas, establecer

acciones cuando la actividad de control no se pueda ejecutar como esta establecido,

y cual sera la evidencia o soporte que se conserve de su ejecucion.

= Establecer una fecha (mes) de formulacion del Plan de Participacion Ciudadana, con

el fin de implementar oportunamente estrategias que fortalezcan y promuevan la

participacion ciudadana en los planes, programas y proyectos que ejecuta la Entidad,

teniendo en cuenta los resultados que se quieren obtener durante la vigencia.
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= Disefar una lista de chequeo que permita llevar el control del cumplimiento de las

actividades definidas para la formulacion del Plan de Participacion Ciudadana, asi

mismo, conservar la documentacion definida como evidencia en cada una de las

actividades, con el fin de soportar la gestion realizada, para lo cual se recomienda la

adopcion de un repositorio de informacion (SharePoint) donde se conserve la

documentacién del proceso.

Respuesta del Auditado: Aceptado.

Causa(s) identificada(s) por el Responsable de la Unidad Auditada:

= Desconocimiento del procedimiento de Participacién Ciudadana.

» Debilidades en la gestién documental del proceso.

Plan de Mejoramiento:

ACCION(ES) PROPUESTA(S)

Revisar, ajustar y actualizar el
procedimiento de Participacion
Ciudadana (PR-PAC-002), teniendo en
cuenta la operatividad del proceso, ajustar
los controles y lineamientos para su
cumplimiento en donde se determine: un
responsable para cada actividad,
periodicidad y se defina como se realiza la
misma; especificando la evidencia que
soporta su cumplimiento.

Socializar el procedimiento de
Participacion Ciudadana (PR-PAC-002) a
los enlaces encargados de reportar las
actividades del cumplimiento del Plan de
Participacion 2021 y al interior del
proceso.

Socializar el procedimiento por correo
electronico a todas las areas de la ADR.

META(S)

Procedimiento
de Participacion
Ciudadana
actualizado

Procedimiento
socializado por
correo
electronico, y
de manera
virtual o
presencial.

TIPO DE
ACCION

Correctiva

Correctiva

RESPON
SABLE(S)

FECHA
INICIAL

FECHA
FINAL

Equipo

Humano

Secretaria ,, 4ic 5020 30-abr-2021
General —
Atencién al

Ciudadano

Equipo

Humano
Secretaria o one 2021 30-abr-2021
General —
Atencién al

Ciudadano
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. TIPODE @ RESPON FECHA FECHA
ACCION(ES) PROPUESTA(S) META(S) ACCION  SABLE(S) INICIAL FINAL
Implementar un repositorio de informacion
(SharePoint) donde se conserve la
documentacion del cumplimiento de cada Equipo
una de las actividades del Plan de Carpeta creada Humano
Participacion Ciudadana. Esta actividad (ShgrePoint) Secretaria
debe quedar registrada dentro del actualizadadg Correctiva General — 20-dic-2020 30-may-2021
desarrollo  del procedimiento  de f - L
orma trimestral Atencién al

Participaciéon Ciudadana. Esto, con el fin

i . Ciudadano
de soportar la gestion realizada y el
cumplimiento del cronograma
establecido.

Nota: La relacién detallada del equipo humano de la Secretaria General - Atencién al Ciudadano responsable de cada accion
propuesta se encuentra registrada en papeles de trabajo de la Oficina de Control Interno.

Concepto de la Oficina de Control Interno: Aceptado con observaciones.

Las acciones propuestas en el plan de mejoramiento guardan correspondencia con las
causas identificadas; no obstante, la Oficina de Control Interno considera necesario en la
primera accion, que en la actualizacion del procedimiento en las actividades de control
se defina una fecha (mes) de formulacién del Plan de Participacion Ciudadana, con el fin
de, implementar oportunamente estrategias que fortalezcan y promuevan la participacion
ciudadana en los planes, programas y proyectos que ejecuta la Agencia de Desarrollo

Rural, teniendo en cuenta los resultados que se quieren obtener durante la vigencia.

HALLAZGO N° 2. Incumplimiento en la comunicacion, socializacién y ejecucién de
las actividades definidas en el cronograma del Plan de Participacion Ciudadana.

En el analisis del cumplimiento del cronograma del Plan de Participacion Ciudadana
aprobado en noviembre de 2018 que tenia como objetivo: “Dar a conocer a los
ciudadanos y grupos de interés, los diferentes escenarios de participacion ciudadana
dispuestos por la entidad, para suministrar informacion referente a la gestion institucional
y la generacion de espacios de interaccion, interlocucion y control social, de tal manera
que los ciudadanos ejerzan sus derechos y deberes y de participacion”, en cuyo aparte
“ACTIVIDADES DE PARTICIPACION CIUDADANA” se definieron cinco (5) fases con
veintidos (22) actividades a ejecutarse durante la vigencia 2019, se observaron las

siguientes situaciones:
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a.

Incumplimiento de las actividades definidas en el cronograma. Evaluadas las
evidencias del cumplimiento de las actividades establecidas en el cronograma del
Plan de Participacion Ciudadana para la vigencia 2019, suministradas por la
Secretaria General en correo electronico del 30 de noviembre de 2020, la Oficina de

Control Interno evidencio:

= Seis (6) actividades (27%) no cuentan con la documentacién soporte que permitan

verificar su cumplimiento.

= Seis (6) actividades (27%) cuentan con informacion soporte; no obstante, esta no

permite verificar el cumplimiento de la actividad.

= Dos (2) actividades (9%) se ejecutaron; sin embargo, no se realizaron en la

periodicidad definida en el cronograma.

De acuerdo con los resultados anteriores, se concluyd que el cronograma ejecutado
durante la vigencia 2019 se cumplié en un 45%, es decir, 10 actividades de 22

planeadas.

Estas situaciones evidenciaron que no se realizé seguimiento al cumplimiento del
cronograma establecido durante la vigencia 2019, denotando falta de verificacion del
cumplimiento de los objetivos trazados, oportunidad y eficacia de acuerdo con los
resultados obtenidos, que contribuyeran a la toma objetiva y oportuna de decisiones
frente a desviaciones que se identificaran, asi mismo, no se siguieron los lineamientos
establecidos en el Procedimiento Participacion Ciudadana (PR-PAC-002) version 2,
numeral 6, actividad 9 “Desarrollar las actividades del cronograma del Plan de
Participacion Ciudadana” la cual indica “Implementa las actividades de acuerdo al

cronograma establecido en el Plan de Participacion Ciudadana y realiza seguimiento

al cumplimiento del cronograma”. (subrayado fuera de texto).

Inexistencia del Informe de resultados de la implementacion del Plan de

Participacion Ciudadana. El procedimiento PR-PAC-002 (version 2) establece en el
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numeral 6, actividad 10: “Elaborar y analizar informe de resultados de la
implementacion del Plan de Participacion Ciudadana” el cual indica: "(...) Realiza
evaluacion de las actividades de participacion, de tal forma que sea insumo para la
gestion institucional de la Agencia”; no obstante, la Oficina de Control Interno no

obtuvo evidencia de la elaboracion de este informe en la vigencia 2019.

Una situacion similar se observd en la auditoria anterior. (Informe OCI-2018-012,
hallazgo N° 6)

Falta de evaluacion al cumplimiento del objetivo planteado en el Plan de
Participacion Ciudadana y los resultados obtenidos. ElI procedimiento
Participacion Ciudadana (PR-PAC-002) version 2, establece en el numeral 6,
actividad 11: “Analizar y adoptar los resultados que incidiran en la gestion institucional
de la Agencia’, el cual indica, “Analiza y evalta el cumplimiento del objetivo planteado
en el Plan de Participacion Ciudadana y los resultados obtenidos. Realiza
retroalimentacion a los lideres de los procesos en el Comité Institucional de Gestiény
Desempefio, de los resultados de la Evaluacion del Plan de Participacion Ciudadana
(...)”; no obstante, la Oficina de Control Interno no obtuvo evidencia que permitiera
validar el cumplimiento de esta actividad. Asi mismo, es importante tener en cuenta
gue al no realizar el “Informe de resultados de la implementacion del Plan de
Participacion Ciudadana” no se efectué este analisis, por ende, no se realizé la
retroalimentacion a los lideres de los procesos en el Comité Institucional de Gestiény

Desempefio, de los resultados de la Evaluacion del Plan de Participacion Ciudadana.

Posible(s) Causa(s), Riesgo(s) e Impacto(s):

CAUSA(S) RIESGO(S) IMPACTO(S)

» Falta de designacion formal de un Incumplimiento en la = Incumplimiento de las metas,
responsable para realizar el ejecucion del Plan de productos, indicadores y objetivos
seguimiento (documentar, consolidar Participacion del proceso.

y reportar) los indicadores y Ciudadana.
resultados de la implementacion del

plan de participacion ciudadana.

= |nadecuada cobertura de los
actores involucrados en la
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CAUSA(S) RIESGO(S) IMPACTO(S)
Ausencia de supervision a la estrategia de participacion
ejecuciéon  del  seguimiento vy ciudadana.
adgc_uada €jecucion et = = Imposibilidad de tomar decisiones
actividades. .
oportunas que contribuyan al
Inobservancia en la implementacion y fortalecimiento de participacion
seguimiento a las actividades de ciudadana.
control aplicables a la unidad L . L
auditada. Pérdida de trazabilidad de la gestion

adelantada por la Entidad.

Recomendacidén(es): La Oficina de Control Interno sugiere las siguientes alternativas

para fortalecer la implementacion de actividades de control en la comunicacion,

socializacion y seguimiento al cumplimiento del Plan de Participacion Ciudadana:

Analizar el contenido actual de las actividades de control a la comunicacion,
socializacion y seguimiento establecidas en el procedimiento PR-PAC-002 con la
realidad operativa del proceso “Participacion y Atencion al Ciudadano” para
determinar la posibilidad de realizar ajustes en lo que se considere pertinente,
fortaleciendo los controles con variables tales como: asignacion de un responsable
para cada actividad, determinar una periodicidad, un propésito y definir como se
realiza la misma; ademas, establecer acciones cuando la actividad de control no se
pueda ejecutar como esta establecido, y cual serd la evidencia o soporte que se

conserve de su ejecucion, teniendo en cuenta estas variables se recomienda:

Designar formalmente a uno de sus funcionarios y definir una periodicidad
(mensual/trimestral), para que se encargue de realizar el seguimiento a los
indicadores, documentar, consolidar el soporte respectivo y reportar al lider del

proceso.

Evaluar la posibilidad de implementar una actividad de control en el procedimiento,
donde se defina que el Lider del proceso debe revisar la ejecucion del Plan de
Participacion Ciudadana con base en el seguimiento y reporte que realice la persona

designada, asi mismo, donde se defina que se debe documentar esta revision para
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conocer el avance de los indicadores, con el fin de tomar acciones oportunas, en caso

de la ocurrencia de algun evento que no permita su cumplimiento.

Definir la estructura que debe contener el “Informe de resultados de la implementacién
del Plan de Participacion Ciudadana”, de acuerdo con el objetivo de este informe y asi
comunicar los resultados de manera efectiva. A la vez, definir una fecha (mes) de
socializacion de este informe para hacer la respectiva retroalimentacion a los lideres
de los procesos en el Comité Institucional de Gestion y Desempefio, de los resultados
de la Evaluacion del Plan de Participacion Ciudadana, con el fin de acogerlas y tenerla

en cuenta en la formulacion del nuevo plan.

Conservar la documentacion definida como evidencia en cada una de las actividades,
con el fin de soportar la gestion realizada, para lo cual se recomienda la adopcion de
un repositorio de informacion (SharePoint) donde se conserve la documentacién del

proceso.

Respuesta del Auditado: Aceptado.

Causa(s) identificada(s) por el Responsable de la Unidad Auditada:

Desconocimiento de los compromisos adquiridos en el Plan de Participacion

Ciudadana aprobado.

Falta de designaciéon formal de un responsable para realizar el seguimiento
(documentar, consolidar y reportar) a los indicadores y resultados de la
implementacion del plan de participacion ciudadana.

Omision de la documentacién de los seguimientos realizados.

Debilidades en la gestion documental del proceso.

Plan de Mejoramiento:
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. TIPODE RESPON FECHA FECHA
ACCION(ES) PROPUESTA(S) META(S) ACCION | SABLE(S) INICIAL FINAL
Revisar, ajustar y actualizar el Equipo
procedimiento de Participacion Procedimiento Humano
Ciudadana (PR-PAC-002) fortaleciendo de Participacion Secretaria
las actividades de control, comunicacion y Ciudadana Correctiva General — 20-dic-2020 = 30-abr-2021
seguimiento al plan de participacion actualizado Atencion al
ciudadana, teniendo en cuenta la Ciudadano
operatividad del proceso.
Socializar el procedimiento de o )
Participacion Ciudadana (PR-PAC-002) a =~ Procedimiento Equipo
los enlaces encargados de reportar las  socializado por Humano
actividades del cumplimiento del Plan de correo Correctiva Secretaria 20-dic-2020 = 30-abr-2021
Participacién Ciudadana 2021. electronico, y de General —
manera virtual o Atencion al
Socializar el procedimiento por correo presencial Ciudadano
electronico a todas las areas de la ADR
Designar formalmente a un funcionario
ylo  contratista del proceso de pesignacion del Equipo
Participacion y Abtlencic'()jn al CiludadanoI responsable. Humano
como responsable e realizar e . Secretaria
seguimientop a los indicadores,  Seguimientos Correctiva ¢ operg)— 01-€ne-2021 31-may-2021
documentar, consolidar el soporte trimestrales Atencion al
respectivo y reportar al lider del proceso realizados Ciudadano
trimestralmente.
Realizar de forma trimestral un reporte
ejecutivo del cumplimiento de las
actividades del Plan de Participacion Equipo
Ciudadana, en donde se comunicara el 4 reportes Humano
seguimiento al  cumplimiento  del epol . Secretaria .
. . ejecutivos Correctiva 01-ene-2021 30-dic-2021
cronograma de dicho plan, teniendo en trimestrales General —
cuenta los indicadores establecidos. Este Atencion al
reporte debe ser entregado al Lider del Ciudadano
Proceso, con el fin de tomar acciones
oportunas en caso de desviaciones.
Implementar un repositorio de informacion
(SharePoint) donde se conserve la
documentacion del cumplimiento de cada Equino
una de las actividades del Plan de quip
Lo . . 2q Carpeta creada Humano
Participacion Ciudadana; esta actividad (SharePoint) y Secretaria
debe quedar registrada dentro del actualizada de Correctiva General — 20-dic-2020 = 30-may-2021
desarrollo  del procedimiento  de - -
SRS . ' forma trimestral Atencion al
Participacion Ciudadana, con el fin de Ciudadano
soportar la gestion realizada y el
cumplimiento del cronograma
establecido.

Nota: La relacion detallada del equipo humano de Secretaria General - Atencién al Ciudadano responsable de cada accién propuesta
se encuentra registrada en papeles de trabajo de la Oficina de Control Interno.

Concepto de la Oficina de Control Interno: Aceptado con observaciones.
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Las acciones propuestas en el plan de mejoramiento guardan correspondencia con las
causas principales identificadas; no obstante, la Oficina de Control Interno considera
necesario e importante, definir la estructura que debe contener el “Informe de resultados
de la implementacion del Plan de Participacion Ciudadana”, de acuerdo con el objetivo
de este informe, con el fin de comunicar resultados de manera efectiva; asi mismo, definir
una fecha (mes) de socializacion de este informe para hacer la respectiva
retroalimentacion a los Lideres de los Procesos en el Comité Institucional de Gestion y
Desempefio, y de los resultados de la Evaluacion del Plan de Participacién Ciudadana,

con el fin de acogerlas y tenerlas en cuenta en la formulacién del nuevo plan.

Frente a la primera accion, actualizacién del procedimiento, es importante fortalecer las
actividades de control de comunicacion y seguimiento al plan de participacion ciudadana
con las siguientes variables: asignacion de un responsable para cada actividad,
determinar una periodicidad, un propdsito y definir como se realiza la misma, como
también, establecer acciones cuando la actividad de control no se pueda ejecutar como

esta establecido, y cuél sera la evidencia o soporte que se conserve de su ejecucion.

HALLAZGO N° 3. Deficiencias e incumplimiento de los lineamientos establecidos
para la aplicacion de las encuestas de calidad de servicio y satisfaccion del

usuario.

En la verificacion del cumplimiento de los lineamientos procedimentales para la aplicaciéon
de las encuestas de calidad de servicio y satisfaccién del usuario, definidos en el
procedimiento "Evaluacion de Satisfaccion del Servicio Prestado“ (PR-PAC-004)

versiones 1, 2 y 3, la Oficina de Control Interno identific las siguientes situaciones:

a. Incumplimiento en la periodicidad de aplicacion de encuestas en la vigencia
2018. El Procedimiento PR-PAC-004 (version 1 y 2), numeral 5 “Condiciones
especiales”, item 1y 7, indican que la encuesta "(...) se aplica tres (3) veces al afio
de acuerdo con el cronograma establecido (...)”; no obstante, la Oficina de Control
Interno evidencié que esta encuesta se aplicd de manera trimestral, cuatro (4) veces

durante la vigencia 2018.
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b. Debilidades en las directrices impartidas por Secretaria General para la
aplicacion de la encuesta. En la revision de los correos electronicos emitidos por la
Secretaria General, remitiendo la divulgacion del cronograma y los lineamientos para

la aplicacion de la encuesta, se evidenciaron las siguientes situaciones:

= Para la segunda evaluacion de 2018, se impartieron los lineamientos para la
aplicacion de la encuesta por medio de correo electrénico del 25 de junio de 2018;
no obstante, en estas instrucciones no se definid6 fecha de entrega de esta

informacion.

= Durante el periodo evaluado (vigencia 2018, 2019 y 2020), con excepcion del
tercer cuatrimestre de 2019, no se observo la divulgacion del cronograma y los
lineamientos definidos, para la aplicacion de la evaluacion en el Punto de Atencion

al Ciudadano ubicado en la sede central.

Situaciones que contravienen lo dispuesto en el Procedimiento PR-PAC-004 Version
2, "Evaluacion de Satisfaccion del Servicio Prestado", numeral 6, actividad 2 “Definir
y divulgar el cronograma de aplicacion”, la cual indica: " Divulga, a través del correo
electrénico institucional, el cronograma, el formato de encuesta y las instrucciones

para su aplicacion”.

Una_situacion similar_se observo en la auditoria_anterior. (Informe OCI-2018-012,
hallazgo N° 2)

c. Inobservancia de los lineamientos establecidos para la para la aplicacién de la
encuesta. El Procedimiento PR-PAC-004 Version 2, numeral 5 “Condiciones
Especiales”, item 5 indica “Las encuestas deben ser aplicadas sobre una muestra
minima del 20%, calculada sobre el total de las atenciones presenciales en el periodo
inmediatamente anterior, en cada Punto de Atencién al Ciudadano”; no obstante, la
Oficina de Control Interno evidencio que en veinte (20) casos no se aplico el nUmero
de encuestas requerido, aunque es de tener en cuenta que, en el caso de la vigencia
2020 esta situacion ha sido generada por el aislamiento preventivo obligatorio de
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todas las personas, ordenado mediante el articulo 1 del Decreto 457 de 2020 “Por el
cual se imparten instrucciones en virtud de la emergencia sanitaria generada por la

pandemia del Coronavirus COVID-19 y el mantenimiento del orden publico.”

Nimero minimo de Numero de
Periodo Evaluado Sede encuestas a aplicar encuestas Diferencia
(muestra minima del 20%) aplicadas
v Tri2m0e158tre e Cartagena 96 95 -1
Santa Marta 118 69 -49
Cartagena 143 87 -56
Monteria 60 59 -1
| Cuatrimestre de Cucuta 39 37 -2
2019 Medellin 30 28 -2
Manizales 86 83 -3
Tunja 64 30 -34
Ibagué 254 235 -19
Santa Marta 176 14 -162
Monteria 182 0 -182
Cucuta 35 0 -35
Medellin 19 16 -3
_ Tunja 147 0 -147
' C“a”ég";ostre de Ibagué 172 0 172
Popayan 245 40 -205
Pasto 234 0 -234
Neiva 177 47 -130
Villavicencio 143 90 -53
Cundinamarca 88 87 -1

Una_situacion similar_se observé en la auditoria _anterior. (Informe OCI-2018-012,
hallazgo N° 2)

d. Extemporaneidad y falta de soporte documental de la entrega de las encuestas
aplicadas por parte de las UTT. En la verificacion de la oportunidad en la entrega de
las encuestas aplicadas por parte de las UTT, de acuerdo con el cronograma definido

en cada periodo, se observaron las siguientes situaciones:
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= Veintiocho (28) correos electronicos de suministro de informacion por parte de las
UTT con el soporte y la evidencia de la tabulacion de encuestas para los diferentes
periodos de los afios 2018, 2019 y 2020 fueron enviados de forma extemporanea,
de acuerdo con las directrices suministradas previamente por Secretaria General
al momento de divulgar la informacidén de las muestras a implementar por cada

Unidad Técnica Territorial.

= No se obtuvo evidencia de treinta y cinco (35) correos electronicos de respuesta,
emitida por las Unidades Técnicas Territoriales de las encuestas aplicadas, que

permitieran verificar la oportunidad en la entrega de la informacion.

Situaciones que difieren con lo establecido en el Procedimiento PR-PAC-004 Version
2, numeral 6, actividad 4: "Recopilar periddicamente la informacion recibida” la cual
indica: “Verifica el envio de la informacion de cada una de las UTT y de las

dependencias misionales, de acuerdo con el cronograma establecido (...)”

Posible(s) Causa(s), Riesgo(s) e Impacto(s):

CAUSA(S) RIESGO(S) IMPACTO(S)

» |nsuficiencia de personal o falta Envio inoportuno e = Identificacion incompleta ylo
de asignacién de este a labores incompleto de la adecuada de las necesidades de los
de seguimiento y monitoreo al Encuesta de Calidad de usuarios de la Agencia.
cumplimiento de los Servicio y Satisfaccion Falta de cubrimiento de la poblacién
lineamientos establecidos. del Usuario . X ;

objetivo de la Entidad para medir la
= |nobservancia en la satisfaccion y calidad del servicio
implementacién y seguimiento a prestado.

las actividades de control para
verificar la aplicaciébn de las
encuestas.

= Medicién inadecuada de los niveles
de Satisfaccion del Servicio Prestado.

Recomendacion(es):

= Se insta a que los responsables del proceso auditado realicen un analisis de los
controles establecidos en el Procedimiento PR-PAC-004 con respecto a la aplicacion
de encuestas, con el fin de fortalecer estas actividades de control con variables tales
como: asignacion de un responsable para cada actividad, determinar una
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periodicidad, un propodsito y definir como se realiza la misma; ademas, establecer
acciones cuando la actividad de control no se pueda ejecutar como esta establecido,

y cual sera la evidencia o soporte que se conserve de su ejecucion.

Disefiar una lista de chequeo donde se registren las principales actividades que se
deben llevar a cabo para la aplicacion de encuestas, incluyendo los tiempos de
respuesta requeridos, con el fin de que se guie y controle el cumplimiento de cada
uno de los aspectos definidos, y se contribuya a la correcta aplicacion, medicién de la
calidad y satisfaccion del servicio al usuario.

Realizar seguimiento y monitoreo al cumplimiento de la muestra de encuestas
solicitadas a aplicar durante el periodo, con el fin de alertar oportunamente en caso

de que no se estén cumpliendo con el nimero de encuestas requeridas.

Respuesta del Auditado: Aceptado.

Causa(s) identificada(s) por el Responsable de la Unidad Auditada:

Desconocimiento de los lineamientos metodoldgicos contenidos en el procedimiento
"Evaluacion de Satisfaccion del Servicio Prestado “(PR-PAC-004) y la aplicacion de

encuestas.

Insuficiencia de personal o falta de asighacién de este a labores de seguimiento y

monitoreo al cumplimiento de los lineamientos establecidos.

Plan de Mejoramiento:

< TIPODE RESPON FECHA FECHA
ACCION(ES) PROPUESTA(S) META(S) ACCION SABLE(S) INICIAL FINAL
Revisar, ajustar y actualizar el
procedimiento “Evaluacion de ' Procedimiento Equipo
Satisfaccion del Servicio Prestado” (PR-  de Evaluacion Humano
PAC-004), teniendo en cuenta la de Satisfaccion . Secretaria .
operatividad del proceso, ajustar los del Servicio Correctiva '~ o _ 20-dic-2020  30-abr-2021
controles y lineamientos para su Prestado Atencion al
cumplimiento en donde se determine: actualizado Ciudadano

asignacion de un responsable para cada
actividad, se defina una periodicidad y
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P TIPODE RESPON FECHA FECHA
ACCION(ES) PROPUESTA(S) META(S) ACCION SABLE(S) INICIAL FINAL
como se realiza la misma, especificando
la evidencia que soporta su cumplimiento.
Realizar  capacitacion al personal
encargado de los Puntos de Atencién al =3 capacitaciones Equi
: . . ; quipo
Ciudadano sobre los lineamientos realizadas al
. - Humano
metodoldgicos del procedimiento personal Secretaria
“Evaluacion de Satisfaccion del Servicio encargado de  Correctiva General — 01-ene-2021 30-jun-2021
Prestado” (PR-PAC-004) y las los Puntos de Atencion al
caracteristicas del formato F-PAC-004 Atencion al .
) e . Ciudadano
(Encuesta) para realizar la aplicacion Ciudadano
adecuada de este instrumento.
Asignar mediante circular los Enlaces de 1 circular HEuqmug)r:)o
Atencion al Ciudadano para dar emitida Secretaria
cumplimiento al monitoreo y control de los Correctiva General — 01-ene-2021 28-feb-2021
lineamientos  establecidos en el 13 respuestas Atencion al
procedimiento. de UTT ;
Ciudadano
Implementar una actividad de control  Procedimiento Equipo
dentro del procedimiento para realizar ~ de Evaluacion Humano
seguimiento y monitoreo al cumplimiento = de Satisfaccion . Secretaria i ahr
de la muestra de las encuestas solicitadas del Servicio Correctiva General — 20-dic-2020 | 30-abr-2021
y efectuar la correcta aplicacion y Prestado Atencion al
oportunidad de estas. actualizado. Ciudadano

Nota: La relacién detallada del equipo humano de la Secretaria General - Atencién al Ciudadano responsable de cada accion
propuesta se encuentra registrada en papeles de trabajo de la Oficina de Control Interno.

Concepto de la Oficina de Control Interno: Aceptado con observaciones.

Las acciones propuestas en el plan de mejoramiento guardan correspondencia con las
causas identificadas; no obstante, la Oficina de Control Interno considera necesario e
importante disefiar una lista de chequeo donde se registren las principales actividades
gue se deben llevar a cabo para la aplicacion de encuestas, incluyendo los tiempos de
respuesta requeridos, con el fin de que se guie y controle el cumplimiento de cada uno
de los aspectos definidos, y se contribuya a la correcta aplicacion, medicién de la calidad
y satisfaccion del servicio al usuario. Asi mismo, es necesario definir en la primera accién
de actualizacion del procedimiento, que las encuestas deben ser aplicadas durante todos
los meses del cuatrimestre, con el fin de hacer la evaluacion de satisfaccion en diferentes
momentos, teniendo en cuenta los factores externos e internos que hacen que cambien

las situaciones y opiniones de los usuarios.
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HALLAZGO N° 4. Inconsistencias en resultados reportados en el Informe de

Evaluacion de la Encuesta

En la revision de la informacién contenida en los formatos de “Encuesta de calidad de
servicio y satisfaccion del usuario” y formatos de tabulacion de las encuestas respecto a
las reportadas en los informes de los resultados de las evaluaciones o encuestas, se

observaron las siguientes diferencias en los registros de datos, asi:

a. Diferencias en la informacion registrada en el formato “Encuesta de calidad de
servicio y satisfaccion del usuario” frente a la registrada en el formato de
tabulacién de las encuestas. En una muestra de 60 encuestas (20 aplicadas en la
vigencia 2018, 20 en 2019 y 20 en 2020), la Oficina de Control Interno evidencio
diferencias en la informacion diligenciada en veinte (20) de ellas (33% de la muestra),
con respecto a la informacioén registrada en el formato de tabulacién de encuestas,
insumo para la elaboracion del informe de resultados de la evaluacion, situacion que
denota debilidades en la ejecucion del procedimiento PR-PAC-004 Version 2 y 3
"Evaluacion de satisfaccion del servicio prestado”, numeral 6, actividad 5 “Tabular las
encuestas aplicadas” la cual indica: “Revisa la tabulacion de las encuestas aplicadas
por las UTT” que en la version 3 la modificé asi: “El nivel central revisa la tabulaciéon

de las encuestas aplicadas por cada Punto de Atencion de las UTT vy el nivel central

(..).

b. Diferencias en la informacion reportada en el informe de resultados de la
evaluacion. En la verificacion de que la informacion de atenciones realizadas y de la
muestra aplicada, correspondieran con las cifras reportadas en los Informes de
Evaluacion de resultados publicados en el periodo objeto de auditoria, la Oficina de

Control Interno identifico las siguientes situaciones:

= Diferencias entre la cantidad de atenciones contenidas en los formatos de Registro
de Ciudadanos (F-PAC-001) y la registrada en los Informes de resultados de la

encuesta publicados desde el segundo trimestre de 2018 hasta el segundo
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cuatrimestre de 2020, en el aparte “Ficha técnica” que describe el total de

atenciones realizadas en el periodo, asi:

ATENCIONES REALIZADAS SEGUN:

PERIODO Registro de Ciudadanos = Informe emitido por DIFERENCIA
Atendidos (F-PAC-001) la Entidad
Trimestre |l de 2018 3.977 6.183 2.206
Trimestre Il de 2018 5.682 3.287 -2.395
Trimestre IV de 2018 4.904 3.481 -1.423
Cuatrimestre | de 2019 4.230 5.860 1.630
Cuatrimestre 1l de 2019 7.493 7.500 7

Llama la atencion que, si bien los responsables del proceso reportaron estos datos
en los informes, en los correos electronicos emitidos a las Unidades Técnicas
Territoriales con las instrucciones para la aplicacion de la encuesta, toma otros
valores de atenciones realizadas, mas cercanas a las validadas por la Oficina de
Control Interno en el "Registro de Ciudadanos Atendidos" (F-PAC-001), teniendo
en cuenta que, de acuerdo con el Procedimiento PR-PAC-004 esta informacién es
la base de datos para sacar la muestra minima del 20% para la aplicacion de la

encuesta.

= Diferencias en la cantidad de encuestas contenidas en el “Formato de tabulacion
de encuestas” con los datos relacionados en los Informes de resultados de la
encuesta publicados desde el segundo trimestre de 2018 hasta el segundo
cuatrimestre de 2020, en el aparte “Ficha técnica” que describe la muestra

aplicada en el periodo, asi:

MUESTRA APLICADA SEGUN:

PERIODO » " DIFERENCIA
Formato Tabulacion Informe emitido por
de Encuestas la Entidad
Trimestre Il de 2018 1.332 1.238 -94
Trimestre Il de 2018 857 657 -200
Trimestre IV de 2018 752 696 -56
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Las situaciones descritas anteriormente, generan inobservancia de los lineamientos
establecidos en el procedimiento PR-PAC-004 Version 2, "Evaluacion de satisfaccion
del servicio prestado”, numeral 6, actividad 6 “Elaborar informe de resultados de la
encuesta”, la cual indica: "Verifica los resultados obtenidos y realiza los respectivos

analisis.”

Una_situacion similar se observé en la auditoria_anterior. (Informe OCI-2018-012,
hallazgo N°3)

Posible(s) Causa(s), Riesgo(s) e Impacto(s):

CAUSA(S) RIESGO(S) IMPACTO(S)

= Debilidades en la implementacion y Consolidacion errada e = Publicar informaciéon que no

seguimiento a las actividades de control incompleta de los corresponde con la realidad

aplicables a la consolidacion y verificacion resultados de la de la calidad del servicio y

del informe de resultados de la encuesta. Encuesta, afectando la satisfaccion del usuario.

Falta de mecanismos de control que palldad he etz B Informaciéon incompleta y/o
informacion para

permitan identificar la veracidad de los inadecuada para la toma de

iy ' favorecer los resultados e
resultados de la evaluacién aplicada, . decisiones y para el
. S obtenidos. o
como de la informacién tabulada y, por establecimiento de
consiguiente, publicada. oportunidades de mejora.

Recomendacion(es): La Oficina de Control Interno sugiere las siguientes alternativas

para fortalecer la implementacion de actividades de control de consolidacion y

elaboracion del informe:

Revisar los controles existentes y fortalecerlos teniendo en cuenta las siguientes
variables: asignacién de un responsable para cada actividad, determinar una
periodicidad, un propdésito y definir como se realiza la misma; ademas, establecer
acciones cuando la actividad de control no se pueda ejecutar como esta establecido,

y cudl sera la evidencia o soporte que se conserve de su ejecucion.

Establecer diferentes filtros de revision en las actividades de consolidacion,

elaboracion y aprobacion del informe, para que haya diferentes puntos de verificacion
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gue permitan validar la coherencia de la informacion reportada y publicada, velando

porque esta sea informacion pertinente y confiable
Respuesta del Auditado: Aceptado.

Causa(s) identificada(s) por el Responsable de la Unidad Auditada: Falta de
mecanismos de control que permitan identificar la veracidad de los resultados de la

evaluacion aplicada, como de la informacion tabulada y, por consiguiente, publicada

Plan de Mejoramiento:

p TIPO DE RESPON FECHA FECHA
ACCION(ES) PROPUESTA(S) META(S) ACCION = SABLE(S) = INICIAL FINAL
Revisar, ajustar y actualizar el
procedimiento “Evaluacion de  Procedimiento
Satisfaccion del Servicio Prestado” (PR-  de Evaluacion Equipo
PAC-004) fortaleciendo las actividades de Satisfaccion Humano
de control de consolidacion vy del Servicio . Secretaria .
elaboracién del informe de resultados Prestado COMBEE  mopenyy . ZURIEZ0Z0 | SUElr2L2]
de la encuesta, teniendo en cuenta la actualizado Atencion al
operatividad del proceso, bajo Ila Ciudadano

implementacion de filtros de verificacion
gue soportan el informe.

Socializar el procedimiento “Evaluacion = pygcedimiento Equipo

de Satisfaccién del Servicio Prestado”  gojalizado por Humano

(PR-PAC-004) al personal encargado correo _ Secretaria .

de los Puntos de Atencion al Ciudadano.  ejectrénico,y de  C°V@  General -  20-dic-2020  30-abr-2021
Socializar el procedimiento por correo =~ Maneravirtual o Atencion al

electronico a todas las areas de la ADR. presencial Ciudadano

Nota: La relacion detallada del equipo humano de Secretaria General - Atencién al Ciudadano responsable de cada accién propuesta
se encuentra registrada en papeles de trabajo de la Oficina de Control Interno.

Concepto de la Oficina de Control Interno: Aceptado con observaciones.

Las acciones propuestas en el plan de mejoramiento guardan correspondencia con las
causas identificadas; no obstante, la Oficina de Control Interno considera necesario en la
primera accion, que en la actualizacion del procedimiento se fortalezcan los controles con
variables tales como: asignacion de un responsable para cada actividad, determinar una
periodicidad, un propdsito y definir como se realiza la misma, como también, establecer
acciones cuando la actividad de control no se pueda ejecutar como esta establecido, y

cual seréa la evidencia o soporte que se conserve de su ejecucion. Ademas, se propone
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complementar el plan de mejoramiento con acciones preventivas para evitar que las

situaciones identificadas durante la auditoria se repitan a futuro.

HALLAZGO N° 5. Inobservancia de Identificacién de acciones para mejorar la

calidad de la atenciéon al ciudadano

En el desarrollo de las pruebas de recorrido, se indagé a los funcionarios responsables
del proceso sobre la definicion y seguimiento a las acciones para mejorar la calidad de la
atencién al ciudadano, producto de los Informes de resultados de la encuesta emitidos
durante la vigencia 2018, 2019 y 2020, ante lo cual, los responsables manifestaron que
si bien se socializa el informe de la encuesta a las dependencias involucradas, no se han

definido acciones para mejorar la calidad de la atencion al ciudadano.

Frente a lo anterior, la Oficina de Control Interno evidencié Unicamente la socializacion
del Informe de resultados de la encuesta correspondiente al segundo cuatrimestre de
2020, la cual se realiz6 por medio de correo electronico y no en los términos establecidos
procedimentalmente. Respecto a las socializaciones de los demas informes, no se obtuvo
evidencia de su cumplimiento. Asi mismo, esta Oficina corroboré que no se han generado

acciones para mejorar la calidad de la atencion al ciudadano producto de estos informes.
Las situaciones descritas anteriormente, evidencian incumplimiento de lo establecido en:

= Procedimiento "Evaluacion de Satisfaccion del Servicio Prestado" (PR-PAC-004)
version 1, numeral 6, actividad 8. "ldentificar acciones para la satisfaccion del
ciudadano”, que en sus versiones 2 y 3 traslad6 y modificé esta accion al item 7, asi:
“Ildentificar acciones para mejorar la calidad de la atencion al ciudadano”, que en la
descripcion de la version 1 y 2 indica: “Realizar la presentacion del Informe de
resultados de la encuesta a las diferentes dependencias de la Agencia involucradas
y establecer acciones para mejorar la calidad de la atencion al ciudadano”, que en su

I'“

version 3 la modificd asi “Realizar la presentacion de forma presencial o virtual del
Informe de resultados de la encuesta a las UTT de la Agencia y establecer acciones
para mejorar la calidad de la atencién al ciudadano”.
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Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.”, Articulo 12 “Seguimiento a las labores de mejoramiento del Servicio al
Ciudadano. Las entidades de la Administracion Publica del Orden Nacional deberan
adoptar los indicadores, elementos de medicion, seguimiento, evaluacion y control
relacionados con la calidad y eficiencia del servicio al ciudadano establecidos por la

Comision Intersectorial de Servicio al Ciudadano".

Posible(s) Causa(s), Riesgo(s) e Impacto(s):

CAUSA(S) RIESGO(S) IMPACTO(S)

= Falta de gestion para subsanar Falta de oportunidad y * Deterioro de la calidad y prestacion del

las debilidades identificadas y cumplimiento de las servicio al ciudadano.
para contribuir alamejoradela acciones definidas para
calidad y servicio al ciudadano. mejorar la calidad de la
atencion al ciudadano = Incumplimiento de los objetivos vy

= Pérdida de usuarios.

Inobservancia en la - .
implementacién y seguimiento metas misionales y sectoriales.

a las actividades de control » Pérdida de confiabilidad en la Agencia
aplicables a la unidad de Desarrollo Rural (mala imagen
auditada. institucional).

Recomendacidén(es): La Oficina de Control Interno sugiere las siguientes alternativas

para fortalecer la implementacion de actividades de control en la gestion de identificacion

de acciones para mejorar la calidad del servicio prestado:

Establecer una fecha de socializacion del informe de resultados de la encuesta (10
primeros dias posteriores a la finalizacion del cuatrimestre), de acuerdo con las
especificaciones definidas en el procedimiento, con el fin de tomar oportunamente las

acciones a que haya lugar.

Analizar e identificar las causas de las debilidades identificadas por cada una de las
UTT vy la sede central, de acuerdo con los resultados obtenidos y registrados en el
informe de evaluacién de la encuesta, para lo cual se pueden apoyar en el documento
ANALISIS E IDENTIFICACION DE CAUSAS (MO-EVI-001), el cual se encuentra
disponible en el Sistema Integrado de Gestion (aplicativo ISOLUCION), con base en

esto, solicitarle a cada uno de los responsables (Directores de Unidades Técnicas
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Territoriales, enlaces del Punto de Atencién al Ciudadano) la formulacién de un plan
de mejora que contenga accion de mejora, evidencia, responsable, fecha de inicio y
fecha de finalizacion (esta fecha que no supere 3 meses), con el fin de subsanar las

debilidades identificadas y fortalecer la calidad y prestacion del servicio al ciudadano.

Al interior del proceso, designar formalmente a uno de los funcionarios y/o contratistas
y definir una periodicidad (mensual/trimestral), para que se encargue de realizar el
seguimiento a este plan de mejora, consolide, documente y reporte su avance al lider
del proceso, quien supervisara que estas acciones contribuyan a mejorar el servicio

prestado

Respuesta del Auditado: Aceptado.

Causa(s) identificada(s) por el Responsable de la Unidad Auditada:

Desconocimiento del procedimiento de Evaluacion de Satisfaccion del Servicio
Prestado (PR-PAC-004).

Inobservancia en la implementacion y seguimiento a las actividades de control

aplicables a la unidad auditada.

= Debilidades en la gestion documental del proceso.

Plan de Mejoramiento:

p TIPO DE RESPON FECHA FECHA
ACCION(ES) PROPUESTA(S) META(S) ACCION = SABLE(S) INICIAL FINAL
Revisar, ajustar y actualizar el
Procedimiento de Evaluacion de
Satisfaccion del Servicio Prestado (PR-  Procedimiento Equino
PAC-004), fortaleciendo la actividad de = de Evaluacién H quip
A PN : g, umano
control de socializacion e Identificacion  de Satisfaccion Secretaria
de acciones para mejorar la calidad de del Servicio Correctiva 20-dic-2020 20-mar-2021
., . General —
la atencion al ciudadano en donde se Prestado (PR- Atencion al
determine: responsable, la periodicidad PAC-004) .
: : . ) ) Ciudadano
y se defina como se realiza la misma; actualizado

especificando la evidencia que soporta
su cumplimiento.
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P TIPO DE RESPON FECHA FECHA
ACCION(ES) PROPUESTA(S) META(S) ACCION = SABLE(S) @ INICIAL FINAL
Socializar el  procedimiento  de Procedimiento Equino
Evaluacién de Satisfaccion del Servicio socializado por Huqmerl)no
Prestado (PR-PAC-004) actualizado a correo P Secretaria
servidores del Punto de Atencién al electronico Correctiva General — 20-dic-2020 ' 30-abr-2021
Ciudadano en el nivel central y a los virtual o y Atencion al
enlaces encargados de realizar las resencial Ciudadano
actividades del procedimiento. P
Designar un miembro del equipo de Equipo
Participacion y Atencion al Ciudadano
como responsable  de realizar elec(t:r%::ﬁ:?) de ng?;?gr?a
seguimiento al plan de mejora, asianacién del Correctiva General — 20-dic-2020 20-mar-2021
consolide, documente y reporte su reg onsable Atencion al
avance al lider del proceso P Ciudadano
mensualmente.
Crear un repositorio de informacion
(SharePoint) donde se conserve la Equipo
documentacién del cumplimiento de ((:grr]p;erfpcc:)riﬁgd; Humano
cada de las —actvidades —del oo oiadade | Correctiva Do 50 4ic-2020 | 01-feb-2021
Procedimiento de Evaluacion de forma General —
Satisfaccion del Servicio Prestado esto cuatrimestral Atencion al
quedara registrado dentro del desarrollo Ciudadano

del Procedimiento.

Nota: La relacion detallada del equipo humano de la Secretaria General - Atencién al Ciudadano responsable de cada accion
propuesta se encuentra registrada en papeles de trabajo de la Oficina de Control Interno.

Concepto de la Oficina de Control Interno: Aceptado con observaciones.

El plan de mejoramiento es aceptado en razén a que las acciones propuestas guardan
correspondencia con las causas identificadas; no obstante, la Oficina de Control Interno
considera necesario en la primera accion, actualizacion del procedimiento establecer una
fecha de socializacién del informe de resultados de la encuesta (10 primeros dias
posteriores a la finalizacién del cuatrimestre), con el fin de tomar oportunamente las
acciones a que haya lugar, asi mismo, es importante que para la identificacion de
acciones para mejorar la calidad de la atencion al ciudadano se realicé por cada una de
las UTT y la sede central, de acuerdo con los resultados obtenidos y registrados en el
informe de evaluacién de la encuesta y se apoyen en el documento ANALISIS E
IDENTIFICACION DE CAUSAS (MO-EVI-001),de igual manera es necesario definir la
estructura del plan de mejora que debe contener accidbn de mejora, evidencia,

responsable, fecha de inicio y fecha de finalizacion (esta fecha que no supere 3 meses),
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con el fin de subsanar las debilidades identificadas y fortalecer la calidad y prestacion del

servicio al ciudadano.

HALLAZGO N° 6. Omision de lineamientos procedimentales para la divulgacion de

la Oferta Institucional, Tramites y Servicios.

Con el objetivo de comprobar el cumplimiento de los lineamientos procedimentales
establecidos en la participacion de ferias definidos en el procedimiento "Oferta
Institucional, Tramites y Servicios" (PR-PAC-003) Versiones 1, 2 y 3, la Oficina de Control
Interno seleccion6 una muestra de treinta (30) ferias en las que participé la Agencia de
Desarrollo Rural durante las vigencias 2018 y 2019 (15 por vigencia), teniendo en cuenta
que para la vigencia 2020 por el acatamiento al aislamiento preventivo obligatorio de
todas las personas, ordenado mediante el articulo 1 del Decreto 457 de 2020 “Por el cual
se imparten instrucciones en virtud de la emergencia sanitaria generada por la pandemia
del Coronavirus COVID-19 y el mantenimiento del orden publico”, se realiz6 Unicamente
una (1) feria virtual; no obstante, no se obtuvo evidencia de veintitn (21) ferias (70% de
la muestra), situacion que dificulté la labor de la Oficina de Control Interno para realizar

las pruebas relacionadas con la verificacion de:

Radicado de la invitacion.

= Aprobacion de la participacion en la feria.

» Evidencia fotografica

» Formatos de registro de ciudadanos y de evaluacién de percepcién ciudadana.
» Informe de asistencia al evento.

Lo cual denota que la Agencia no cuenta con mecanismos de control que permitan

corroborar el cumplimiento de estos atributos.
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Asi mismo, en la revision de las evidencias suministradas para verificar el cumplimiento

de los lineamientos en las nueve (9) ferias restantes (30% de la muestra), no se obtuvo

evidencia de:

Invitacidn y/o radicado de la misma en 5 eventos (56%)
Aprobacion y/o autorizacion de la comision para 9 eventos (100%).

Formato diligenciado de “Encuesta de Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario.”
para 9 eventos (100%).

Informe de asistencia al evento, para 2 eventos (22%).

Las situaciones antes mencionadas contravienen los lineamientos establecidos en el

Procedimiento PR-PAC-003 (version 1) el cual estuvo vigente hasta agosto de 2018 y

versiobn 2 que estuvo vigente hasta mayo de 2020, numeral 6, en las siguientes

actividades:

5. Version 1, que indica “Recibir y solicitar informacion sobre las Ferias de Servicio al
Ciudadano y demas eventos relacionados” “(...) Si la invitacion llega a través de correo
electrénico, se radica en la ventanilla Unica de correspondencia para ser dirigida al
area respectiva. Si es aprobada la participacion en el evento por el jefe inmediato, se
tramita la comision (...)”, modificada en la descripcion y trasladada en la version 2 a la
actividad 2, asi: “Recibe invitacién y programacion para asistir a las Ferias de Atencién
y demas eventos a los cuales se invite a la ADR a presentar su oferta institucional. Si

es aprobada la participacion en el evento por el jefe inmediato, se tramita la comision

(..)’

6. Version 1. Orientar e informar sobre los servicios de la Agencia y del sector. “(...)
Recibe el material de divulgacion entregado por la Oficina de Comunicaciones con el
fin de ser entregado a los ciudadanos. Hace retroalimentacion de la oferta
Institucional, tramites y servicios (...) o a través de los canales de informacién

presencial, virtual y telefénico (...) o a través de la participacién en las Ferias de
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Servicios. (...) modificada en la descripcion y trasladada en la version 2 a la actividad
5, asi: “Presenta la oferta Institucional, trdmites y servicios; a través de los canales de
informacion presencial, escrito, telefonico y virtual; o a través de la participacion en
las Ferias de Servicios. Se recibe el material de divulgacion entregado por la Oficina
de Comunicaciones con el fin de ser entregado a los ciudadanos. Se elabora el

informe de asistencia al evento”

= 7.Version 1. Medir el impacto de la oferta institucional y realizar seguimiento y analisis
de la informacion. “Aplica la Encuesta de Evaluacion de Percepcion Ciudadana, al
finalizar la atencion”, modificada en la descripcion y trasladada en la version 2 a la
actividad 6, asi: “Aplica la Encuesta de Calidad de Servicio y Satisfaccidon del Usuario,

al finalizar la atencion”.

Una situacion similar se observo en la auditoria anterior. (Informe OCI-2018-012, hallazgo
N° 5)

Posible(s) Causa(s), Riesgo(s) e Impacto(s):

CAUSA(S)

= Debilidad en el control de la = Divulgacién de

gestion, ejecucion y
seguimiento de las ferias en
las que particip6 la Agencia.

= Informalidad en la ejecucion
del procedimiento.

= Omision en la obtencion y
conservacion de los
documentos generados en
la participacion de ferias.

RIESGO(S)

informacion
incompleta y/o inadecuada en
la oferta institucional, tramites
y servicios.

Pérdida de documentacion
(registro de ciudadanos
atendidos, asistencia a
eventos, memoria institucional)
que impidan medir
efectivamente el cumplimiento
del cronograma y el impacto de
la difusibn de la oferta
institucional de la Agencia.

IMPACTO(S)

Desinformacion de la Oferta
Institucional, Tramites y Servicios
de la ADR a los Ciudadanos.

Pérdida de la
institucional.

memoria

Dafio de la Imagen institucional.

Afectacién en el cumplimiento de
metas y objetivos de la Entidad.

Falta de insumos para medir el
impacto de la difusion de la oferta
institucional de la Agencia.).

Recomendacidn(es): El responsable del proceso auditado debe ejercer mayor control

del cumplimiento de los lineamientos establecidos en el procedimiento, para lo cual

podria considerar los siguientes aspectos:
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= Analizar el contenido actual del procedimiento PR-PAC-003 con la realidad operativa
actual del proceso “Participaciéon y Atencion al Ciudadano” para determinar la
posibilidad de realizar ajustes en lo que se considere pertinente, fortaleciendo los
controles con variables tales como: asignacion de un responsable para cada actividad,
determinar una periodicidad, un propdsito y definir como se realiza la misma; ademas,
establecer acciones cuando la actividad de control no se pueda ejecutar como esta

establecido, y cudl sera la evidencia o soporte que se conserve de su ejecucion.

= Disefar una lista de chequeo que permita llevar el control de las ferias en las que
participa la Entidad y en la cual se verifique el cumplimiento de los lineamientos
establecidos. Para este fin, serd necesario que se disponga de un repositorio de
informacion historico y debidamente clasificado, en el cual se conserve los soportes
de las ferias en las que participa la Entidad.

Respuesta del Auditado: Aceptado.
Causa(s) identificada(s) por el Responsable de la Unidad Auditada:

= Desconocimiento del procedimiento Oferta Institucional, Tramites y Servicios (PR-
PAC-003)

= Debilidades en la gestion documental del proceso

Plan de Mejoramiento:

- TIPO DE RESPON FECHA FECHA
ACCION(ES) PROPUESTA(S) META(S) ACCION | SABLE(S) INICIAL FINAL
Revisar, ajustar y actualizar el
procedimiento “Oferta Institucional,
Tramites y Servicios (PR-PAC-003), Procedimiento
teniendo en cuenta la operatividad del “Oferta
proceso donde se fortaleceran las Institucional, Analista T2
actividades de control, definiendo: un Tramites y Correctiva G 20-dic-2020 20-mar-2021
L . Y rado 06
responsable, periodicidad, cémo se Servicios

realiza el control, qué hacer cuando éste = (PR-PAC-003)
no se pueda ejecutar como esta actualizado
establecido y la evidencia que soporta su

cumplimiento.
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< TIPO DE RESPON FECHA FECHA
ACCION(ES) PROPUESTA(S) META(S) ACCION = SABLE(S) @ INICIAL FINAL
Crear y divulgar un instructivo de las ) Equipo
actividades que se deben realizar antes Instructivo Humano
durante y después de asistir a una feria. ~~ Socializado y _ Secretaria _
o _ remitido a todo = Correctiva G | 20-dic-2020 20-mar-2021
Remitir el instructivo a todo el personal de | ¢| personal de eneral —
la Agencia, mediante circular emitida por la Agencia Atencion al
Secretaria General. Ciudadano
Socializar el procedimiento “Oferta . .
s L C Procedimiento Equipo
Institucional, Tramites y Servicios” (PR- L
. socializado por Humano
PAC-003) actualizado a todo el personal correo Secretaria
de la ADR y servidores del Punto de e Correctiva 20-dic-2020 20-abr-2021
. 4 . electronico y General —
Atencion al Ciudadano en el nivel central : i
: virtual o Atencion al
y a los enlaces encargados de realizar las resencial Ciudadano
actividades del procedimiento. P
Carpeta Equipo
Crear un repositorio de informacion creada Humano
(SharePoint) donde se conserve la (SharePoint)y . ... . Secretaria .o . 54050 50 mar-2021
documentacion de las ferias en las que ha  actualizada de General —
participado la Agencia. forma Atencién al
quincenal Ciudadano

Nota: La relacion detallada del equipo humano de la Secretaria General - Atencién al Ciudadano de cada accién propuesta se
encuentra registrada en papeles de trabajo de la Oficina de Control Interno.

Concepto de la Oficina de Control Interno: Aceptado con observaciones.

Las acciones propuestas en el plan de mejoramiento guardaron correspondencia con las
causas principales identificadas; no obstante, la Oficina de Control Interno considera
necesario e importante disefar una lista de chequeo que permita llevar el control de las
ferias en las que patrticipa la Entidad y, en la cual, se verifigue el cumplimiento de los
lineamientos establecidos. Ademas, se propone complementar el plan de mejoramiento
con acciones preventivas para evitar que las situaciones identificadas durante la auditoria

se repitan a futuro.

HALLAZGO N° 7.
adoptada por la Entidad.

Incumplimiento de la Politica de Administracion de Riesgo

En el analisis del cumplimiento de la Politica de Administracion del Riesgo (DE-SIG-002)
adoptada por la Entidad y de la Guia para la Administracion del Riesgo y el Disefio de
Controles en Entidades Publicas (Version 4), por parte de los responsables del proceso

“Participacion y Atencién al Ciudadano”, la Oficina de Control Interno observé que su
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mapa de riesgos estaba compuesto por un (1) riesgo de corrupcion y cuatro (4) de

gestidn, cuya verificacion de estos reveld las siguientes situaciones:

a. Causas sin controles asociados. No se evidenci6 la definicion de actividades de
control que mitigaran las causas identificadas en los riesgos de gestion “Posibilidad
de incumplimiento de la normatividad aplicable para la Participacion y Atencion al
Ciudadano, cada vez que se expida una nueva directriz sobre el tema”y "Desestimar
la retroalimentacion de los usuarios referentes a las actividades que se realizan en el
Proceso de Participacion y Atencion al Ciudadano para la planeacion y la mejora de
la Agencia por parte de la Alta Gerencia”, lo que muestra inobservancia a lo
establecido en el Numeral 3.2.1. Riesgo antes y después de controles de la Guia para
la Administracion del Riesgo y el Disefio de Controles en Entidades Publicas (Version

4). “(...). * Para cada causa se identifica el control o controles (...)".

b. Inadecuado disefio de los controles. En el andlisis y evaluacion de los ocho (8)
controles asociados a tres (3) riesgos se observo que en seis (6) controles (75%) no
se siguieron los lineamientos definidos en el numeral 3.2.2 “Valoracion de los
controles — disefio de controles”, de la Guia para la Administracion del Riesgo y el

Disefio de Controles en Entidades Publicas (Version 4).

c. Inexistencia de Acciones para Abordar Riesgos. El riesgo definido como
"Inobservancia de los servidores publicos y contratistas sobre las alertas remitidas por
Participacion y Atencién al Ciudadano para el seguimiento en el cumplimiento de los
términos legales para atender las PQRSD de la ADR” no cuenta con acciones
definidas para abordar riesgos, incumpliendo las directrices en cuanto al tratamiento
de los riesgos definidos en el Numeral 13.3. “Niveles de Aceptacién al Riesgo y
Tratamiento de Riesgos” de la Politica de Administracion del Riesgo (DE-SIG-002) en
su Versién 2 y Numeral 4 en su version 3, el cual define que en la zona de riesgo
“Alta”, “(...) la(s) actividades de control definida(s) (preventivas y/o detectivas) deben

propender por bajar el nivel de riesgo a la zona baja (...)”
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d. Faltade evidenciade ejecucion de las Acciones para Abordar Riesgos: La accidon
para abordar riesgo "Continuar presentando los documentos que requieran
aprobacion por parte del Comité Institucional de Gestion y Desempefio” del riesgo
"Posibilidad de incumplimiento de la normatividad aplicable para la Participacion y
Atencion al Ciudadano, cada vez que se expida una nueva directriz sobre el tema" no
cuenta con informacibn de su cumplimiento y seguimiento en el aplicativo
ISOLUCION, de acuerdo con la verificacion realizada por la Oficina de Control Interno
el 20 de noviembre de 2020, incumpliendo la Politica de Administracion del Riesgo
(DE-SIG-002), Version 2, numeral 13.3 “Niveles de Aceptacion al Riesgo y
Tratamiento de Riesgos”, el cual define “(...) las actividades de control definidas
deben propender por bajar el nivel de riesgo a la zona baja, las cuales se documentan

como acciones para abordar riesgos en el aplicativo ISOLUCION”.

e. Debilidades en el seguimiento a los riesgos. El numeral 14 de la Politica de
Administracion del Riesgo (DE-SIG-002) Versidn 2, establece: “Los lideres de proceso
o primera linea de defensa reportan trimestralmente a la Oficina de Planeacion
(segunda linea de defensa) el estado de avance del tratamiento del riesgo en la
operacion a través del formato Seguimiento Mapa de Riesgos por Proceso también
de manera trimestral. (...)”; no obstante, en los seguimientos a los riesgos reportados
por los responsables del proceso auditado a la Oficina de Planeacion, se observo que,
en el cuarto seguimiento de 2019, primer y segundo seguimiento de la vigencia 2020

no se incluyeron los riesgos de gestion:

= "Posibilidad de incumplimiento de la normatividad aplicable para la Participacion y

Atencion al Ciudadano, cada vez que se expida una nueva directriz sobre el tema”.

= "Inobservancia de los servidores publicos y contratistas sobre las alertas remitidas
por Participacion y Atenciéon al Ciudadano para el seguimiento en el cumplimiento

de los términos legales para atender las PQRSD de la ADR".

= “Proporcionar probablemente informacion errébnea o desactualizada a los

ciudadanos”
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= “Desestimar la retroalimentacion de los usuarios referentes a las actividades que
se realizan en el Proceso de Participacion y Atencion al Ciudadano para la
planeacion y la mejora de la Agencia por parte de la Alta Gerencia".

Posible(s) Causa(s), Riesgo(s) e Impacto(s):

CAUSA(S) RIESGO(S) IMPACTO(S)

= Desconocimiento de los lineamientos Inobservanciade los = Incumplimiento de las metas,
metodolégicos contenidos en la lineamientos que en productos e indicadores del proceso
Politica de Administracion del Riesgo materia de gestién establecidos en la Planeacién
(DE-SIG-002) y en la Guia para la integral del riesgo ha Estratégica de la Entidad, debido a la
administracion del riesgo y el disefio adoptado la Agencia ineficacia e ineficiencia operativa de
de controles en entidades publicas.  de Desarrollo Rural los controles asociados a los riesgos.

» Falta de apoyo en la generacion de la (ADIR): = Tratamiento inadecuado de los

matriz de riesgos para el proceso. riesgos de gestidn y corrupcidon a
causa de una errada valoracion de
éstos, y, por tanto, exposiciéon a su
materializacion.

» |Inadecuada definicion de riesgos y
controles.

Recomendacién(es): De acuerdo con lo contemplado en el numeral 3.3. “Monitoreo y
Revision” de la Guia para la Administracion del Riesgo y el Disefio de Controles en
Entidades Publicas (Version 4), corresponde a la “Primera Linea de Defensa — Gerentes
Publicos y Lideres de Procesos” la “(...) Revisién como parte de sus procedimientos de
supervision, del adecuado disefio y ejecucién de los controles establecidos para la
mitigacion de los riesgos” y, a la “Segunda Linea de Defensa — Oficina de Planeacion” el
“Revisar el adecuado disefio de los controles para la mitigacion de los riesgos que se han
establecido por parte de la primera linea de defensa y realizar las recomendaciones y

seguimiento para el fortalecimiento de estos.”

En este sentido, los responsables del proceso “Participacion y Atencién al Ciudadano”
deben coordinar mesas de trabajo con la Oficina de Planeacion, con el fin de revisar cada
una de las situaciones reveladas en el presente hallazgo y proceder a realizar los ajustes
y/o modificaciones que sean necesarios y pertinentes para dar cumplimiento a los
lineamientos normativos contenidos en la Guia para la administracion del riesgo y el

disefio de controles en entidades publicas - Version 4 emitida por el Departamento
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Administrativo de la Funcién Publica, dejando constancia en acta de cada uno de los

aspectos trabajados en dichas reuniones.

Respecto a los controles incorporados o que se incorporen a los riesgos identificados, los
responsables del proceso auditado deben tener en cuenta que, si el resultado obtenido
de la calificacion del disefio de los controles o su promedio es menor al 96%, se deben
establecer planes de accion, es decir, Acciones para Abordar Riesgos para fortalecer los
controles, de tal manera que, se cuente con controles bien disefiados, lineamientos
definidos en el numeral 3.2.2 "Valoracion de los controles — disefio de controles", de la
Guia para la Administracion del Riesgo y el Disefio de Controles en Entidades Publicas
(Version 4).

Respuesta del Auditado: Aceptado.
Causa(s) identificada(s) por el Responsable de la Unidad Auditada:

= Desconocimiento de los lineamientos metodolégicos contenidos en la Politica de
Administracion del Riesgo (DE-SIG-002) y en la Guia para la administracion del riesgo

y el disefio de controles en entidades publicas.
» Falta de apoyo en la generacion de la matriz de riesgos para el proceso

Plan de Mejoramiento:

. TIPO DE RESPON FECHA FECHA
ACCION(ES) PROPUESTA(S) META(S) ACCION = SABLE(S) INICIAL FINAL
Solicitar a la Oficina de Planeacién
capacitar al personal del Proceso de Equino
Participacion y Atencion al Ciudadano quip
. . - Soporte de Humano
sobre los lineamientos metodoldgicos X . .
asistencia a Secretaria

contenidos en la Politica de una Preventiva General — 20-dic-2020 20-mar-2021
Administracion del Riesgo (DE-SIG-002) y c o 9
. . > apacitacion Atencion al
en la Guia para la administracion del .
i L Ciudadano
riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas.
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p TIPO DE RESPON FECHA FECHA
ACCION(ES) PROPUESTA(S) META(S) ACCION = SABLE(S) INICIAL FINAL
Revisar y ajustar con la asesoria de la
Oficina de Planeacion el nuevo mapa de Equipo
riesgos del proceso de Participacion y Mapa de Humano
Atencion al Ciudadano en el cual se 'ap . Secretaria .
. i~ . o . Riesgos — Correctiva 20-dic-2020 20-ene-2021
fortaleceran las debilidades identificadas: ISOLUCION General —
inadecuado disefio de controles, causas Atencion al
sin controles e inexistencia de acciones Ciudadano
para abordar riesgos.
Un (1) Equipo
Realizar el seguimiento al mapa de seguimiento al Humano
riesgos, conforme a la periodicidad y . Secretaria el ey
contenido definidos por la Politica de rﬂizafse Clor G General — Dileme-202 | Slelin 202l
Administracion del Riesgo. cuatrin?estral Atencion al
Ciudadano

Nota: La relacién detallada del equipo humano de la Secretaria General - Atencién al Ciudadano responsable de cada accion
propuesta se encuentra registrada en papeles de trabajo de la Oficina de Control Interno.

RESUMEN DE HALLAZGOS:

N° Titulo de Hallazgo Repetitivo Estado

Desviaciones en la formulacion del Plan de Participacion .
. No Abierto
Ciudadana.
Incumplimiento en la comunicacion, socializacién y ejecucion
2 de las actividades definidas en el cronograma del Plan de No Abierto
Participacién Ciudadana.

Deficiencias e incumplimiento de los lineamientos
3  establecidos para la aplicacion de las encuestas de calidad Si Abierto
de servicio y satisfaccion del usuario.

Inconsistencias en resultados reportados en el Informe de

4 Evaluacion de la Encuesta. Si Abierto
Inobservancia de Identificaciébn de acciones para mejorar la .

5 : o . No Abierto
calidad de la atencién al ciudadano.
Omisién de lineamientos procedimentales para la divulgacion . .

6 o . - Si Abierto
de la Oferta Institucional, Tramites y Servicios.

7 Incumplimiento de !a Politica de Administracion de Riesgo No Abierto
adoptada por la Entidad.

Notas:
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= La naturaleza de la labor de auditoria interna ejecutada por la Oficina de Control
Interno, al estar supeditada al cumplimiento del Plan Anual de Auditoria, se encuentra
limitada por restricciones de tiempo y alcance, razon por la que procedimientos mas

detallados podrian develar asuntos no abordados en la ejecucion de esta actividad.

La evidencia recopilada para propositos de la evaluacion efectuada versa en
informacion suministrada por la Secretaria General, a través de solicitudes y
consultas realizadas por la Oficina de Control Interno. Nuestro alcance no pretende

corroborar la precision de la informacion y su origen.

» Es necesario precisar que, las “Recomendaciones” propuestas en ningln caso son
de obligatoria ejecucion por parte de la Entidad, mas se incentiva su consideracion

para los planes de mejoramiento a que haya lugar.

» La respuesta ante las situaciones observadas por la Oficina de Control Interno es

discrecional de la Administracién de la Agencia de Desarrollo Rural - ADR.

Bogota D.C., 23 de diciembre de 2020.

— @tmo%ffﬁ?*L -

ANA MARLENNE HUERTAS LOPEZ
Jefe Oficina de Control Interno (e)

Elaborb: Claudia Marcela Pinzén Martinez, Contratista. %
Reviso: Claudia Patricia Quintero Cometa, Gestor.c@*""“'
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