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INFORME FINAL DE AUDITORIA INTERNA 

PROCESO “SAC Servicio a la Ciudadanía” 
VIGENCIA 2022 

 
 
 

1. OBJETIVO: 
 

Realizar ejercicio de aseguramiento al cumplimiento de los lineamientos y componentes 
de la Política Institucional de Servicio al Ciudadano establecidos por el Jardín Botánico 
de Bogotá José Celestino Mutis (JBB JCM) así como la evaluación de la caracterización 
del proceso, riesgos y procedimientos mediante pruebas selectivas de verificación de 
soportes y/o documentos presentados a las entidades de control y la Alta Dirección de la 
Entidad. 

 
 

2. ALCANCE 

 
La auditoría se realizará al periodo comprendido entre el 1 de enero de 2022 al 31 de 
diciembre de 2022, abordando las temáticas descritas en el objetivo del presente 
documento. 

 

3. METODOLOGIA 
 

Durante el desarrollo de la auditoría, se aplicarán las técnicas de auditoría 

internacionalmente aceptadas como entrevistas en modalidad virtual y/o presencial, 

verificación ocular y revisión de documentación a través de muestras selectivas o 

aleatorias, dicha información será obtenida a través de memorandos internos y correos 

electrónicos para el ejercicio de la auditoría, información que será solicitada del periodo 

objeto de evaluación a los responsables del proceso y/o a las personas que intervienen 

en el mismo. 

Esta auditoria se llevó a cabo en atención a Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen 
normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del Estado y se 
dictan otras disposiciones”, a las normas y técnicas de auditoria generalmente aceptadas, 
con fundamento en “Guía de Auditoría Interna Basada en Riesgos para Entidades 
Públicas” versión 4. 
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Todos aquellos instrumentos de planificación, formatos, instructivos, protocolos, registros 

y/o evidencias de ejecución de las actividades, mapa de riesgos y demás relacionados 

con los procedimientos objeto de auditoria por parte de la Oficina de Control Interno. 

 
4. MARCO NORMATIVO 

 

 Ley 87 de 1993: “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno 
en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”. 

 

 Acuerdo 51 de 2001: “Por el cual se dictan normas para la atención a las personas 
con discapacidad, la mujer en estado de embarazo y los adultos mayores en las 
Entidades Distritales y Empresas Prestadoras de Servicios”. 

 
 Decreto 2623 de 2009: Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al 

Ciudadano. 

 
 Decreto 197 de 2014: “Por medio del cual se adopta la Política Pública Distrital de 

Servicio a la Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C.” 
 

 Resolución Interna- 290-2017: “Por la cual se dictan las disposiciones necesarias 
para la implementación de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía en 
el Jardín Botánico de Bogotá José Celestino Mutis”. 

 
 Acuerdo Distrital 731 de 2018: “Por el cual se promueven acciones para la atención 

respetuosa, digna y humana de la ciudadanía, se fortalece y visibiliza la función del 
defensor de la ciudadanía en los organismos y entidades del distrito, se modifica el 
artículo 3 del acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras disposiciones”. 

 
 Decreto 847 de 2019: “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en 

materia de servicio a la ciudadanía y de implementación de la Política Pública Distrital 
de Servicio a la Ciudadanía, y se dictan otras disposiciones”. 

 

 Decreto 293 de 2021 “Por el cual se modifican lineamientos en materia de servicio a 
la ciudadanía y de implementación de la Política Pública Distrital de Servicio a la 
Ciudadanía, y se dictan otras disposiciones” 

 

 CONPES DISTRITAL 03 de 2019- “Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía” 
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5. RESUMEN DE ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO REALIZADAS 

 
No. ACTIVIDAD REALIZADA SITUACIÓN PRESENTADA PÁGINAS 

 

5.1 

Verificación de la Aprobación y socialización del 

Plan de Acción e Implementación de la Política 

de Servicio al Ciudadano vigencia 2022 por 

parte del comité de Gestión y desempeño. 

 
Observación No. 1.- Retirada 

Recomendación No. 1. 

 

5-7. 

 

5.2 

Verificación de la incorporación y aplicación de 

los lineamientos estratégicos y trasversales del 

Documento Conpes 03 de 2019 al interior de la 

política de Servicio al Ciudadano. 

 

Ninguna. 

 

7-8. 

 

 
5.3 

Verificación del cumplimiento de los 

componentes de servicio al Ciudadano a través 

de las acciones propuestas al interior del Plan 

de Acción e Implementación de la Política de 

Servicio al Ciudadano vigencia 2022. 

 

Observación No. 2 

Recomendación No. 2. 

 

 
8 – 10. 

 

5.4 

Verificación del Seguimiento de la 

implementación de la Política Pública de 

Servicio al Ciudadano por parte de la Defensoría 

del Ciudadano. 

 

Recomendación No. 3. 

 

10-11. 

 

5.5 

 
Verificación procedimientos asociados a 

Servicio al Ciudadano – SAC. 

Observación No. 3.- Traslado 

al proceso DYP- OAP 

Recomendación No. 4.- 

Retirada 

 

11 – 12. 

 

5.5.1 
 

SAC. - Caracterización de Proceso. 
 

Recomendación No. 5. 
 

12 -13. 

 

5.6 
Riesgos asociados al proceso de Servicio al 

Ciudadano – SAC. 

 

Ninguna. 
 

13-14. 

5.6.1 Riesgos de Gestión. Ninguna. 13-14. 

5.6.2 Riesgos de Corrupción. Ninguna. 15. 

5.7 
Indicador asociado   al   proceso   Servicio   al 

Ciudadano – SAC. 
Recomendación No. 6. 15-16. 

5.8 
Seguimiento a observaciones incluidas en 

planes de mejoramiento en la vigencia 2022. 
Ninguna. 17-18. 

Tabla No. 1 - Elaboración Propia OCI 
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5.1. VERIFICACIÓN DE LA APROBACIÓN Y SOCIALIZACIÓN DEL PLAN DE ACCIÓN 
E IMPLEMENTACIÓN DE LA POLÍTICA DE SERVICIO AL CIUDADANO VIGENCIA 
2022 POR PARTE DEL COMITÉ DE GESTIÓN Y DESEMPEÑO. 

 
Revisada la documentación aportada el proceso referente a la socialización y 
aprobación del “Plan de acción e implementación de la política de Servicio al 
Ciudadano” por parte del Comité de Gestión y Desempeño, la Oficina de Control 
Interno observa que el líder del proceso llevó a cabo dicha actuación el día 13 de 
octubre de 2022, tal y como se evidencia en el acta de Comité Institucional de Gestión 
y Desempeño No. 13 la cual se muestra a continuación: 

 

Imagen No. 1 – Fuente: acta de Comité institucional de Gestión y desempeño No. 13 del 13 de octubre de 2022. 
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Imagen No. 2 – Fuente: acta de Comité institucional de Gestión y desempeño No. 13 del 13 de octubre de 2022. 

 
 

Conforme lo anterior, es claro para la Oficina de Control Interno que el “Plan de acción 

e implementación de la Política de Servicio al Ciudadano (SAC.PO.01)” para la 

vigencia 2022 inicio su ejecución sin estar debidamente aprobado y socializado por el 

Comité Institucional de Gestión y Desempeño del JBB, situación que resulta 

preocupante más si se tiene en cuenta que fue aprobado casi a punto de finalizar la 

vigencia para la cual fue estructurado. 
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Es de precisar que, esta situación puede denotar debilidades en el proceso de 

Planeación del proceso al no implementar y visualizar el proceso de planeación, y de 

seguimiento que adelanta la Oficina Asesora de Planeación como segunda línea de 

Defensa, al no estar articulando el proceso de construcción de este instrumento de 

trabajo ordenado por reglamentación interna y externa en la Entidad, Lo anterior, sin 

perjuicio del riesgo de observaciones de organismos de control por oportunidad en el 

cumplimiento de legislaciones aplicables al Jardín Botánico. 

 

Observación No. 1: 
 

Se observan debilidades al interior del proceso SAC en cuanto al cumplimiento 
extemporáneo de lo establecido en los instrumentos de planeación estratégica 
fijados por el JBB para la aprobación y socialización de los Planes acción de la 
Entidad, más concretamente a lo preceptuado en numeral 1 Artículo sexto del 
Capítulo II de la Resolución 411 de 2018 modificada por la Resolución 289 de 
2020 funciones del Comité Institucional de Gestión y Desempeño; “…Aprobar y 
hacer seguimiento, por lo menos una vez cada tres meses, a las acciones y estrategias 
adoptadas para Ia operación del Modelo Integrado de Planeación y Gestión — MIPG y para 

la implementación interna de las políticas de gestión…”, esto evidenciado en el hecho que 
el “Plan de acción e implementación de la Política de Servicio al Ciudadano” para 
la vigencia 2022, fue remitido por la Secretaria General, para aprobación y 
socialización de dicho Comité casi nueve (9) meses después del inicio de su 
ejecución, situación que afecta la planeación estratégica de la entidad. 

 
Cabe precisar que, aunque el “Plan de acción e implementación de la política de 

Servicio al Ciudadano” no tiene un término establecido para su aprobación, en 

opinión de esta Oficina, los instrumentos de planeación estratégica deben 

construirse y aprobarse previo al inicio o a comienzos de la respectiva vigencia, 

a fin de que la entidad cuente con todas las herramientas que permitan la 

ejecución efectiva de la Gestión. 

 

Recomendación No. 1: 
 

Adelantar oportunamente las gestiones encaminadas a garantizar que la 
construcción de los planes de acción o cualquier otro instrumento estratégico, se 
efectué finalizando la vigencia inmediatamente anterior, para con ello evitar que 
se presenten contratiempos en su aprobación, socialización y ejecución, 
asegurando el debido cumplimiento de la gestión correspondiente. 

 

Respuesta del Proceso SAC (Réplica): 
 

“Desde las Secretaria General y el proceso de Servicio al ciudadano para la 
vigencia 2023 se adelantaron las gestiones tendientes para la estructuración y 
aprobación del plan de acción de la política de servicio al ciudadano en el marco 
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del Comité institucional de Gestión y Desempeño No. 02 – 2023 del pasado 15 
de marzo de la presente vigencia. Lo anterior como acción correctiva inmediata 
en aras de prevenir para futuras vigencias la materialización de la observación 
expuesta por la oficina de control interno...”. 

 

Respuesta Oficina de Control Interno: 
 

Analizada la respuesta remitida por el líder del proceso y revisadas las 
evidencias allegadas, la Oficina de Control Interno considera que efectivamente 
se adelantó por parte del Proceso SAC una acción correctiva inmediata que 
elimina la causa raíz del hallazgo, por consiguiente, la observación No. 1 de 
presente informe se entiende retirada. 

 

Se precisa que la recomendación No. 1 que acompaña a la observación objeto 
de retiro, se mantendrá en su totalidad. 

 
 

5.2. VERIFICACIÓN DE LA INCORPORACIÓN Y APLICACIÓN DE LOS 
LINEAMIENTOS ESTRATÉGICOS Y TRASVERSALES DEL DOCUMENTO 
CONPES 03 DE 2019 AL INTERIOR DE LA POLÍTICA DE SERVICIO AL 
CIUDADANO. 

 
Revisado el documento “Política Institucional de Servicio al Ciudadano” (SAC.PO.01), se 

observa que tanto sus lineamientos estratégicos como trasversales, se estructuran a partir 

de lo planteado por el Documento CONPES DISTRITAL 03 de 2019, esto evidenciado no 

solo en los lineamientos de construcción propia que siguen los parámetros definidos en 

dicho documento, sino también a través de la identificación concreta de lineamientos 

propios del documento CONPES que se encuentran incorporados en la respectiva política 

tal y como se muestra a continuación: 
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Imagen No. 3 – Fuente: documento de la Política Institucional de Servicio al Ciudadano (SAC.PO.01). 

 
Visto lo anterior esta Oficina de Control Interno observa que los lineamientos definidos en 

la Política Institucional de Servicio al Ciudadano (SAC.PO.01), se estructuraron 

atendiendo y aplicando lo contenido en el documento CONPES 03 de 2019. 
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5.3. VERIFICACIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LOS COMPONENTES DE SERVICIO AL 
CIUDADANO A TRAVÉS DE LAS ACCIONES PROPUESTAS AL INTERIOR DEL 
PLAN DE ACCIÓN E IMPLEMENTACIÓN DE LA POLÍTICA DE SERVICIO AL 
CIUDADANO VIGENCIA 2022 

 
En cumplimiento del ejercicio de auditoría adelantado por la Oficina de Control Interno al 
Proceso de Servicio de Atención al Ciudadano y conforme la información reportada por 
el líder del proceso se procedió a efectuar verificación al cumplimiento de las acciones 
del Plan de acción e implementación de la política para cada uno de los componentes 
establecidos, esto a través de la validación de cada una de las evidencias respectivas. 

 
En ese sentido, es preciso indicar que se verificaron las acciones previstas para cada uno 
de los componentes que hacen parte de la política de SAC evidenciando lo siguiente: 

 

CUMPLIMIENTO ACCIONES PLAN DE ACCION-SAC POR COMPONENTE 

COMPONENTE 
TOTAL ACCIONES 

PROPUESTAS 
TOTAL ACCIONES 

EJECUTADAS 
PORCENTAJE DE 
CUMPLIMIENTO 

 

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
 

Once (11) 
 

Once (11) 
 

100% 

 
SERVIDORES PÚBLICOS 

 
Tres (3) 

 
Tres (3) 

 
100% 

 
COBERTURA 

 
Cuatro (4) 

 
Cuatro (4) 

 
100% 

CUMPLIMIENTO DE 
EXPECTATIVAS 

 
Cuatro (4) 

 
Cuatro (4) 

 
100% 

 
CERTIDUMBRE 

 
Cinco (5) 

 
Cinco (5) 

 
100% 

 
ARREGLOS INSTITUCIONALES 

 
Siete (7) 

 
Cinco (5) 

 
71% 

Tabla N°2 Fuente: Matriz Plan de Acción-SAC. - Elaboración OCI 

 

 

Visto lo anterior, se observa que la mayoría de las acciones propuestas para cada uno de 
los respectivos componentes, tienen un cumplimiento del 100% de lo programado, sin 
embargo, en lo relacionado con el componente de “Arreglos institucionales”, se presenta 
un grado de cumplimiento del 71% esto en razón a que existen dos (2) acciones sin 
cumplimento las cuales se muestran a continuación: 
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ACCIONES INCUMPLIDAS COMPONENTE DE ARREGLOS INSTITUCIONALES 

Implementar sistema de 
turnos 

Implementación de dispensador de turnos 
en la Oficina de Atención al Ciudadano 

 

1 Digiturno 
Digiturno 
instalado 

Adecuar mobiliario de la 
oficina de Atención al 
Ciudadano 

Adquisición de sillas que cumplan con la 
Norma Técnica NTC 6047(Infraestructura) 

 
2 Sillas 

Sillas 
instaladas 

Tabla N°3 Fuente: Matriz Plan de Acción-SAC. - Elaboración OCI 
 

Cabe resaltar que, a la fecha de la presente auditoria, estas acciones continúan sin ser 
cumplidas no obstante que su fecha límite de ejecución era el 30 de noviembre de 2022. 

 
Observación No. 2: 

 
Se observan debilidades en el cumplimiento de las acciones programadas al 
interior del Plan de acción e implementación de la política de Servicio al 
Ciudadano para la vigencia 2022, esto en razón a que frente al componente de 
“Arreglos institucionales”, se dejaron de ejecutar dos (2) acciones (instalación de 
digiturno y adquisición de sillas que cumplan la NTC 6047) que fueron 
programadas para el 01 de mayo de 2022 con finalización esperada a 30 de 
noviembre de 2022, es decir que el plazo de ejecución era de más de seis meses 
en los cuales el área responsable (Secretaría General) no adelantó las gestiones 
correspondientes comprometiendo la ejecución efectiva de lo programado al 
interior de la herramienta estratégica. 

 
Cabe precisar que a la fecha del presente seguimiento estas actividades siguen 
pendientes y sin ejecución, evidenciando que las debilidades en la gestión en la 
vigencia 2022, continúan presentes en el año en curso. 

 
Recomendación No. 2: 

 
Se sugiere al líder del proceso analizar y revisar el ejercicio de seguimiento que 
se hace desde la primera línea a las acciones establecidas en el respectivo Plan 
de acción, esto con el propósito de determinar si es necesario tomar medidas 
enfocadas a fortalecer esta actuación para asegurar que las acciones 
programadas al interior de la herramienta se ejecuten en su totalidad. 

 
 

5.4. VERIFICACIÓN DEL SEGUIMIENTO DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LA POLÍTICA 
PÚBLICA DE SERVICIO AL CIUDADANO POR PARTE DE LA DEFENSORÍA DEL 
CIUDADANO. 

 
Atendiendo a lo establecido numeral 13.3 de la Política Institucional de Servicio al 
Ciudadano (SAC.PO.01), el cual hace referencia al seguimiento que debe hacerse por 
parte de la Defensoría del Ciudadano, rol que en este caso desempeña la Subdirección 
Educativa y Cultural, la Oficina de Control Interno evidencia que se han adelantado los 
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respectivos seguimientos a la implementación de la política de manera semestral, los 
cuales se encuentran debidamente publicados en la Página Web de la entidad. 

 

Imagen No. 4 – Fuente: Página Web JBB 

 

No obstante lo anterior, es necesario que se fortalezca dicho seguimiento, por cuanto en 
ninguno de los dos (2) seguimientos de la vigencia 2022, se evidencio por parte del área 
correspondiente de adelantar la evaluación, la falta de aprobación y socialización del Plan 
de acción e implementación de la política para la vigencia 2022, situación que muestra 
debilidades en la evaluación adelantada. 

 

Recomendación No. 3: 
 

Se sugiere a la Subdirección Educativa y Cultural adelantar gestiones 
encaminadas a fortalecer el ejercicio de seguimiento bajo el rol de Defensoría 
del Ciudadano, para garantizar que aspectos como la aprobación de acción e 
implementación de la política para la vigencia 2022, sean revisadas a 
detenimiento para con ello evitar que se inicie la ejecución de un Plan de acción 
sin la debida aprobación tal y como se evidenció en el presente ejercicio de 
auditoria. 

 
 

5.5. VERIFICACIÓN PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS AL PROCEDO DE “SERVICIO 
AL CIUDADANO” – SAC 

 
En revisión realizada a los documentos asociados al proceso de Servicio al Ciudadano – 
SAC, se pudo apreciar que a la fecha del presente informe se cuenta con un (1) 
procedimiento asociado, un (1) diagrama de flujo, un (1) Instructivo un (1) protocolo de 
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Atención y servicios a la ciudadanía, una (1) política institucional de Servicio al Ciudadano 
y cinco (5) formatos para el cumplimiento a lo establecido en dicha política, sin embargo, 
se evidencia que dichos documentos no se encuentran incluidos en listado maestro de 
documentos del JBB JCM, mostrando con esto debilidades en el control, actualización y 
coherencia frente a la unidad de información y material documental necesario para 
adelantar la gestión, lo que por ende debilita el ejercicio del Sistema de Gestión de la 
Entidad, más cuando se tiene previsto un ejercicio de auditoría interna y uno externo para 
el proceso de certificación a desarrollarse durante la vigencia 2023. 

 
Código Descripción Fecha Versión 

SAC.C Formato : Caracterización de Proceso 31/08/2021 1 

SAC.PR.01 Procedimiento: Atención a Requerimientos 08/07/2022 2 

SAC.PR.01.D 
Diagrama del Procedimiento: Atención a 
requerimientos 

14/03/2022 1 

SAC.PR.01.I.01 
Instructivo: Manejo del sistema y gestión de 
requerimientos 

04/03/2022 1 

SAC.PR.01.P.01 Protocolo de atención y servicio a la ciudadanía 28/06/2022 3 

SAC.PO.01 Política Institucional de Servicio al Ciudadano 14/03/2022 1 

SAC.PR.01.F.01 Formato: Recepción de Requerimientos 25/10/2022 2 

SAC.PR.01.F.02 
Formato: Encuesta de percepción y satisfacción 
atención a la Ciudadanía. 

25/10/2022 2 

SAC.PR.01.F.03 
Formato planilla registro atención diaria de 
ciudadanos 

14/03/2022 1 

SAC.PR.01.F.04 Formato: Acta de apertura Buzones de Sugerencias 25/10/2022 1 

SAC.PR.01.F.05 
Formato: Recepción de Requerimientos, niños, 
niñas y adolescentes. 

25/10/2022 1 

Tabla N°4 Fuente: caracterización del Proceso-SAC. - Elaboración OCI 

 

Observación No. 3: 
 

Una vez verificados los documentos publicados en la Intranet así como el listado 
maestro de documentos de la entidad (Formato DYP.PR.13.F.01 - Versión No. 
10), se observa que la documentación relacionada con el proceso SAC, no se 
encuentra cargada al interior del listado maestro de documentos, lo cual 
evidencia debilidades en el manejo y actualización de los documentos propios 
de la gestión objeto de auditoría. 

 
Recomendación No. 4: 

 

Se sugiere al líder del proceso (SAC) adelantar gestiones conjuntas con la 
segunda línea de defensa (OAP) a fin de incluir los procedimientos asociados al 
proceso de “Servicio al Ciudadano – SAC” al Listado Maestro de Documentos 
(Formato DYP.PR.13. F.01), con el fin lograr la formalización del proceso. 
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Respuesta del Proceso SAC (Réplica): 
 

“De cara al modelo integrado de planeación y gestión de la Entidad y luego de 
validar documentalmente el proceso de Direccionamiento y planeación al cual 
pertenece el Formato DYP.PR.13. F.01 procedimiento Adopción de la 
Información Documental al Sistema Integrado de Gestión – SIG versión 16, se 
identificó que la actualización del formato anteriormente mencionado obedece a 
las gestiones de la oficina asesora de planeación de acuerdo con la descripción 
de las actividades del procedimiento así: 

 

 

 

Por lo anteriormente expuesto, respetuosamente solicito sea trasferida la 
observación al proceso DYP...”. 

 
Respuesta Oficina de Control Interno: 

 

Analizada la respuesta remitida por el líder del proceso y revisadas las 
evidencias allegadas, la Oficina de Control Interno efectuará traslado de la 
observación No. 3 a la Oficina Asesora de Planeación con el fin de que se 
estructure la respectiva acción de mejora al interior del Plan de mejoramiento, 
cabe precisar que la recomendación No. 4 que acompaña a la observación objeto 
de traslado, se entenderá retirada del presente informe. 

 
Recomendación OAP: 

 
En el marco del mencionado traslado, se recomienda a la Oficina Asesora de 
Planeación que al momento de estructurar la acción de mejora al interior del Plan 
de mejoramiento, esta sea desarrollada teniendo en cuenta la necesidad de que 
estas actualizaciones documentales (listado maestro) se lleven a cabo con la 
mayor celeridad posible para lo cual se sugiere definir tiempos específicos que 
permitan dinamizar dicha gestión de actualización.. 
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5.5.1. SAC. - Caracterización de Proceso 

 
En desarrollo del ejercicio auditor, y revisada la caracterización del proceso, se 

identificó que este documento estratégico se encuentra desactualizado, toda vez que 

se presentan diferencias respecto a los riesgos, indicadores y versiones de los 

formatos establecidos en el proceso. 

 
Situación que es de conocimiento por parte de los responsables del proceso, ya que 

en visita de campo realizada el día 12 de abril del año en curso, le indicaron al equipo 

auditor que en lo corrido de este mes (abril 2023) se realizarán ajustes, 

actualizaciones y/o eliminaciones a que haya lugar respecto de procedimientos, 

formatos y demás documentos asociados a SAC y quedarán formalizados en el 

Listado Maestro de documentos. 

Revisada la caracterización del proceso (SAC.C - versión 1 del 31/08/2021) se 

identifican algunos riesgos e Indicadores, que no son coherentes con lo incluido en 

las matrices de riesgos e indicadores de la entidad. 
 

Recomendación No. 5: 
 

Se sugiere actualizar y/o ajustar de manera conjunta entre el líder del proceso 
(SAC) y la segunda línea de defensa (OAP) la caracterización del proceso 
“Servicio al Ciudadano – SAC” de acuerdo con los cambios realizados en las 
vigencias posteriores a 2021. De igual forma evaluar si los riesgos e indicadores 
descritos en este deben ser incluidos en las respectivas matrices de riesgos e 
indicadores. 

 
 

5.6. RIESGOS ASOCIADOS AL PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO - SAC 

 
5.6.1. Riesgos de Gestión: 

 
En las matrices de riesgos de la entidad actualizadas a 31 de diciembre de 20221 se 
relacionan dos (2) riesgos asociados al proceso “SAC - Servicio al Ciudadano”, 
teniendo en cuenta el propósito de la presente auditoria, los cuales resultan ser 
efectivos y eficientes en el marco de la gestión y aplicación de la mencionada política: 

 
 

Riesgo de Gestión No. 26: 
 

Posibilidad de pérdida Reputacional por inconformidad por parte de los ciudadanos 
debido a deficiencias en la aplicación de protocolos y el desconocimiento de 
información actualizada de interés público. 

 
1 https://jbb.gov.co/plan-de-gasto-publico/ 
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Descripción del control 
Cargo 

responsable 
Evidencia del 

control 
Evaluación OCI a 31 de 

diciembre de 2022 
¿Se 

aplica? 
¿Es 

efectivo? 

 

El Coordinador del proceso 
Servicio a la Ciudadanía 
realiza la revisión mensual 
a la aplicación de los 
protocolos y actualización 
de la información de interés 
público mediante la 

reunión con los 
coordinadores de los 
procesos en donde se 
valida la información y se 
plantean las inquietudes a 
las que haya lugar para 
mejorar. 
Como evidencia quedan 
las Actas de reunión de 
seguimiento trimestral y/o 
memorando de solicitud de 
mejora de la información 
(cuando sea necesario) 

 
 
 
 
 
 
 

 
Coordinador 
del proceso 
Servicio a la 
Ciudadanía 

 
 
 
 

 
Actas de 
reunión   de 
seguimiento 
trimestral  y/o 
memorando 
de solicitud de 
mejora de la 
información 
(cuando sea 
necesario) 

Se evidenció acta de 
seguimiento del mes de 
septiembre y los correos por 
medio de los cuales se remite 
la información requerida para 
ajustes en página web. 

 

Se observó reporte por parte 
del proceso de ajuste en la 
periodicidad del control de 
"mensual" a "trimestral", por lo 
que se solicita que en 
conjunto con la OAP se 
realice el ajuste dependiendo 
la realidad operativa de la 
ejecución. 

 

Teniendo en cuenta que no se 
reporta materialización del 
riesgo por la 1LD y 2LD el 
control se califica como 
efectivo. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
SI 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
SI 

Tabla No. 5 – Fuente: Memorando 2023IE606 MR Gestión III Cuatrimestre OCI 2022 

 

 
De acuerdo con el seguimiento realizado por la tercera línea de defensa se evidencia, 
que la entidad esta aplicando de forma adecuada el control implementado para el 
riesgo objeto de evaluación, por tanto se considera efectivo ya que no se evidencia 
materialización de este. 

 
 

Riesgo de Gestión No. 27: 
 

Posibilidad de pérdida Económica y Reputacional por sanciones de instancias de 
control tanto internos como externos, así como inconformidad por parte de los 
ciudadanos debido a la falta de aplicación de los criterios de oportunidad, claridad, 
calidez y coherencia en las respuestas a los requerimientos o atención a los servicios 
a los ciudadanos. 

 

Descripción del control 
Cargo 

responsable 
Evidencia 
del control 

Evaluación OCI a 31 de 
diciembre de 2022 

¿Se 
aplica? 

¿Es 
efectivo? 

El profesional del proceso 
de Servicio a la Ciudadanía 
realiza seguimiento y 
validación     mensual     al 
cumplimiento      de      los 

Coordinador 
del proceso 
Servicio a la 
Ciudadanía 

Informe 
Atención 
al 
ciudadano 

Se evidenció en la página web la 
elaboración y publicación del 
Informe Gestión PQRSD IV 
Trimestre 2022 – Publicado 
28/01/2022.2 

 
 

SI 

 
 

SI 

 
2 https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd 
https://jbb.gov.co/documentos/servicio_ciudadano/2022/Informe_Atenci%C3%B3n_al_Ciudadano_y_PQRSD_Trimestre_IV_2022.pdf 
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Descripción del control 
Cargo 

responsable 
Evidencia 
del control 

Evaluación OCI a 31 de 
diciembre de 2022 

¿Se 
aplica? 

¿Es 
efectivo? 

criterios de oportunidad, 
claridad, calidez y 
coherencia. 
Como evidencia se 
suministra el Informe 
atención al ciudadano 
gestión PQRS 

 gestión 
PQRS 

 
Se recomienda fortalecer por 
parte del proceso el cargue de las 
evidencias de ejecución del 
control y del plan de acción, 
teniendo en cuenta que no son las 
mismas actividades, así mismo, 
se recomienda a la OAP reforzar 
su monitoreo y retroalimentación 
al proceso cuando se reciben los 
reportes y cargue de evidencias. 

 

Teniendo en cuenta que no se 
reporta materialización del riesgo 
por la 1LD y 2LD el control se 

califica como efectivo. 

  

Tabla No. 6 – Fuente: Memorando 2023IE606 MR Gestión III Cuatrimestre OCI 2022 

 
Si bien se evidencia una debilidad en la entrega de evidencias y en el monitoreo 
realizado por la segunda línea de defensa a los soportes entregados, a 31 de diciembre 
de 2022, el riesgo no se ha materializado, por tal razón el control implementado se 
considera efectivo. 

 
Finalmente, se concluye que respecto al proceso SAC, este cuenta con unos riesgos 
de gestión debidamente construidos cuyos controles resultan se efectivos para evitar 
su materialización, así mismo es preciso indicar que a la fecha del presente ejercicio 
auditor la OCI no identificó situaciones que pudiesen generar la inclusión de nuevos 
riesgos de gestión en desarrollo del proceso. 

 
5.6.2. Riesgos de Corrupción: 

 
En el marco del ejercicio auditor y revisado a 31 de diciembre de la vigencia 2022 el 

formato “DYP.PR.07. F08 - Matriz de Riesgos de Corrupción” no se evidencian riesgos 

identificados y asociados al proceso “SAC - Servicio al Ciudadano”. 

 
 

5.7. INDICADOR ASOCIADO AL PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO - SAC 

 
A la fecha el proceso de SAC – Servicio al Ciudadano cuenta un (1) indicador de gestión, 
el cual esta relacionado con la atención de PQRS dentro de los términos establecidos por 
ley tal y como se muestra a continuación: 
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Indicador No. 106 - Seguimiento a PQRS tramitadas 

 
Objetivo del indicador Responsable Fórmula Periodicidad Rango de Gestión 

2022 

Realizar Seguimiento a 
las respuestas de 
PQRS tramitadas de los 
términos establecidos. 

Secretaria 
General 

(PQRS tramitadas 
en los términos de 
ley / PQRS 
respondidas en el 
periodo) * 100 

Trimestral 
SOBRESALIENTE 

99,7% 

Tabla No. 7– Fuente: información Extraída de Formato “DYP.PR.04.F.01 – Hoja de Vida del Indicador” del proceso de 
Servicio al Ciudadano (SAC) a 31 de diciembre de 2022 

 
Si bien se evidencia para la vigencia 2022 un cumplimiento sobresaliente del indicador, 
es preciso recordar que los requerimientos realizados por la ciudadanía se debe cumplir 
de acuerdo con los lineamientos establecidos en el articulo 14 de la ley 1755 de 2015, 
toda vez que se evidencia en el formato “DYP.PR.04.F.01 – Hoja de Vida del Indicador” 
que no todos los requerimientos se respondieron dentro de los términos de Ley (1755 
de 2015), situación que puede presentar posibles incumplimientos a la norma señalada. 

 

Variables Ene - Mar Abr – Jun Jul – Sep Oct – Dic 
Resultado 

2022 

PQRS tramitadas en los 
términos de ley 

863 787 697 622 2.969 

PQRS respondidas en el 
periodo 

864 790 700 623 2.977 

Resultado por periodo 99,9 % 99,6% 99,6% 99,8% 99,7% 

Tabla No. 8 – Fuente: Información Extraída de Formato “DYP.PR.04.F.01 – Hoja de Vida del Indicador” del proceso de 
Servicio al Ciudadano (SAC) a 31 de diciembre de 2022 

 

Teniendo en cuenta las observaciones y recomendaciones incluidas en los informes 
presentados en la vigencia 2022 por la OCI (2022IE1474 y 2022IE3981), se 
recomienda a la entidad dar respuesta a toda petición, queja o reclamo dentro de los 
tiempos estipulados en la Ley 1755 de 2015 (artículo No. 14), de igual forma si no 
llegara a ser posible resolver la PQRS allegada, informar al interesado los motivos por 
los cuales no puedo ser respondido el requerimiento de forma oportuna, evitando así 
posibles incumplimientos a las normas establecidas en función del Derecho 
Fundamental de Petición. 

 
Finalmente, es preciso indicar que no se evidencia un indicador que permita conocer 
la satisfacción del ciudadano en términos de satisfacción a la calidad y eficiencia en 
las respuestas a los PQRS presentados, presentando así posibles incumplimientos a 
lo establecido o en el Decreto 2623 de 2019 (artículo 12), 
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Recomendación No. 6: 
 

Teniendo en cuenta los objetivos del proceso y lo establecido en la norma 
(CONPES 003 del 2019) se recomienda incluir indicadores de eficacia que logren 
medir el nivel de satisfacción por parte del ciudadano y de tal forma conocer si 
las prácticas de servicio, administración y gestión pública son idóneas. 

 
 

5.8. SEGUIMIENTO A OBSERVACIONES INCLUIDAS EN PLANES DE 
MEJORAMIENTO EN LA VIGENCIA 2022 

 
A 31 de diciembre de la vigencia 2022, el proceso de Atención al Ciudadano (SAC) 
presentaba tres (3) acciones en plan de mejoramiento por procesos (PMP); no obstante 
a la fecha del presente informe ya todas se encuentran cumplidas. 

 

Descripción Acción Responsable 
Fecha 

terminación 
Seguimiento a 28-feb.-2023 

Fortalecer la gestión brindada 
a la ciudadanía a través del 
canal telefónico, activando una 
línea celular para atención vía 
WhatsApp, en la medida que 
este canal de comunicación es 
altamente utilizado por la 
ciudadanía, además de 
implementar una encuesta de 
satisfacción a realizar una vez 
se culmine la atención al 
ciudadano. 

 
Brindar atención 
a la ciudadanía 
a través de 
WhatsApp 
mediante  la 
línea de celular 
actual 
(3135025464) 
disponible por la 
entidad. 

 
 
 

Secretaria 
General 
Profesional 
de Apoyo 

 
 
 
 
 

31/12/2022 

 
El día 24 de noviembre de 
2022 Atención al Ciudadano 
remitió correo al área de 
Comunicaciones solicitando 
la divulgación del servicio de 
WhatsApp a través de 
enlaces publicados en la 

página Web de la entidad.3 

Fortalecer la gestión brindada 
a la ciudadanía a través del 
canal telefónico, activando una 
línea celular para atención vía 
WhatsApp, en la medida que 
este canal de comunicación es 
altamente utilizado por la 
ciudadanía, además de 
implementar una encuesta de 
satisfacción a 
realizar una vez se culmine la 
atención al ciudadano 

 
Solicitar  la 
incorporación 
de una 
encuesta de 
satisfacción 
telefónica en el 
conmutador  y 
en las 
extensiones de 
las áreas. 

 
 
 

Secretaria 
General 
Profesional 
de Apoyo 

 
 
 
 
 

31/05/2023 

El día 12 de diciembre de 
2022 la Secretaría General 
envió correo electrónico a la 
Oficina Asesora de 
Planeación con el 
Memorando 2022IE4582 
solicitando la incorporación 
de una encuesta de 
satisfacción ciudadana en el 
conmutador y en las 
extensiones de las áreas de 
la Entidad. 

Con el fin de mejorar la 
atención al ciudadano a través 
del canal telefónico cuando no 
sea posible contestar otra 
llamada     entrante     por     el 
personal encargado, se hace 

Solicitar al área 
de 
comunicaciones 
cambiar el 
mensaje actual 
y en el que se 

 

Secretaria 
General 
Profesional 
de Apoyo 

 

 
31/05/2023 

El día 24 de noviembre de 
2022 Atención al Ciudadano 
envió correo electrónico al 
área de Comunicaciones con 
la solicitud del cambio del 
mensaje del conmutador que 

 
3 

https://jbb.gov.co/canales-de-atencion-pqrs/https://jbb.gov.co/ 

https://jbb.gov.co/consulta-ciudadana/ 

https://jbb.gov.co/documentos/secretaria_general/servicio_ciudadano/Trato_Digno2022.pdf 
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Descripción Acción Responsable 
Fecha 

terminación 
Seguimiento a 28-feb.-2023 

necesario que desde el 
conmutador se genere una 
grabación en la cual se indique 
al ciudadano que la línea se 
encuentra ocupada y darle al 
ciudadano y/o usuario la 
opción de esperar a ser 
atendido o comunicarse en otra 
oportunidad. 

informe a  la 
ciudadanía que 
la extensión se 
encuentra 
ocupada y dar la 
opción  de 
espera y/o los 
diferentes 
canales. 

  contemplara las 
especificaciones de la acción 
formulada en el Plan de 
Mejoramiento del Proceso 
(SAC) 

Tabla No. 9 – Fuente: Información Extraída de Formato “ECM.PR.08.F.01 - Plan de mejoramiento por procesos Acciones 
preventivas, correctiva y de mejora” a 28 de febrero de 2023 

 
De acuerdo con lo anterior y mediante memorando 2023IE895 del 14 de marzo de la 
vigencia actual, la OCI basada en los soportes documentales allegados, informo el 
cumplimiento de las acciones planteadas dentro del PMP. 

 

Es preciso indicar que para seguimientos realizados por la Contraloría de Bogotá a 31 de 
diciembre de 2022, no se cuenta con hallazgos relacionados con el proceso “SAC – 
Servicio al Ciudadano”. 

 
 

6. CONCLUSIONES 
 

La entidad cuenta con una Política Institucional de Servicio al Ciudadano y un plan de 
acción encaminado a promover el mejoramiento de la prestación del servicio a la 
ciudadanía, instrumentos que dan cumplimiento con lo establecido en el CONPES 03 DE 
2019, el Decreto 197 de 2014, Decreto 847 de 2019 y Decreto 293 de 2021; no obstante, 
se encuentran situaciones que deben ser objeto de mejora: 

 
 

 Se identificaron debilidades al interior del proceso SAC en cuanto al cumplimiento 
extemporáneo de lo establecido en los instrumentos de planeación estratégica fijados 
por el JBB para la aprobación y socialización de los Planes acción de la Entidad, más 
concretamente a lo preceptuado en numeral 1 Artículo sexto del Capítulo II de la 
Resolución 411 de 2018 modificada por la Resolución 289 de 2020 funciones del 
Comité Institucional de Gestión y Desempeño; “…Aprobar y hacer seguimiento, por lo 
menos una vez cada tres meses, a las acciones y estrategias adoptadas para Ia 
operación del Modelo Integrado de Planeación y Gestión — MIPG y para la implementación 
interna de las políticas de gestión…”, esto evidenciado en el hecho que el “Plan de acción 
e implementación de la Política de Servicio al Ciudadano” para la vigencia 2022, fue 
remitido por la Secretaria General, para aprobación y socialización de dicho Comité 
casi nueve (9) meses después del inicio de su ejecución, situación que afecta la 
planeación estratégica de la entidad. 

 

 Se presentan debilidades en el cumplimiento de las acciones programadas al interior 
del Plan de acción e implementación de la política de Servicio al Ciudadano para la 
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vigencia 2022, esto en razón a que frente al componente de “Arreglos institucionales”, 
se dejaron de ejecutar dos (2) acciones que fueron programadas el 01 de mayo de 
2022 con finalización esperada a 30 de noviembre de 2022, es decir que el plazo de 
ejecución era de más de seis meses en los cuales el área responsable (Secretaría 
General) no adelantó las gestiones correspondientes comprometiendo la ejecución 
efectiva de lo programado al interior de la herramienta estratégica. 

 

 Se identificaron debilidades en el manejo y actualización de los documentos propios 
del proceso SAC (procedimiento asociado, diagrama de flujo, Instructivo protocolo de 
Atención y servicios a la ciudadanía, política institucional de Servicio al Ciudadano y 
formatos de gestión), no se encuentran cargados al interior del listado maestro de 
documentos de la entidad, generando inconsistencias en cuanto a consulta y acceso 
a documentos se refiere. Lo anterior, supone debilidades por atender desde la Primera 
y segunda línea de defensa, más cuando se aproximan ejercicios de certificación en 
sistema de gestión bajo estándares internacionales. 

 

 Se identificaron al interior de la política aspectos necesarios de revisar para su 
respectiva actualización tales como; marco normativo, en cuanto a la inclusión del 
Decreto 293 de 2021, así como el ajuste de los roles de la Oficina Asesora de 
Planeación respecto de la competencia frente a la aprobación de la Política 
Institucional de Servicio al Ciudadano, ya que esta estaría en cabeza del Comité 
Institucional de Gestión y Desempeño del JBB. 

 
 
 

 
ELABORADO POR:  

 

 

        
                  Original Firmado 

 

LORENA DEL PILAR PEÑA DURÁN 
Profesional de Apoyo Oficina de Control Interno 

 

               
              Original Firmado__________________ 

 

EDWIN CAMILO LEGUIZAMÓN PEÑUELA 
Profesional de Apoyo Oficina de Control Interno 

 

REVISADO Y APROBADO POR: 

 

Original Firmado 
 

ÓSCAR JAVIER HERNÁNDEZ SERRANO 
Jefe Oficina de Control Interno 

 


