A™

% Fﬂ{.
B o G OT A Unidad Mmrnlstrag;.::dE&peuat de

UNIDAD ADMIN. CATASTRO DISTRITAL 21-02-2020 04:30:40
MEMORANDQ Contestar Cite Este Nr.:20201E2477.0 1 Fol:1 Anex:0
ORIGEN: sd:24 - OFICINA DE CONTROL INTERNO/NAVAS FLORES JO

ia: itori Oficina de ConESITIMPemBECCION GENERALRODRIGUEZ SOSA HENRY/ DIRECTO
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FECHA: 21 de febrgro de 2020

PARA: Henry ROJ riguez Sosa
Director UAECD
DE: Johny Geqder Navas Flores
Jefe de OFcina de Control Interno

ASUNTO:  Informe dg evaluacion a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias—
Segundo sgmestre 2019.

Cordial saludo Dr. Henry Rodriguez:

La Oficina de Control Intprno en el marco de sus actividades orientadas al fortalecimiento del Sistema
de Control Interno de la UAECD, incluyé en el Plan Anual de Auditoria 2020 de la OCI, el seguimiento
de evaluacion a las peticlones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias correspondiente al segundo
semestre de 2019, productp de este se generd el presente informe, el cual se remite para su conocimiento
y fines pertinentes.

Cordialmente,

Wl.{nidad Administrativa E cia;’
i“ do Catastro Distrital
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nora WHOL00l/

Reviso: JGNF

Av. Carrera 30 No. 25 - 90
Codigo postal: 111311

Torre APisos 11y 12 —Torre B Piso2
Tel: 2347600 - Info: Linea 195
www catastrobogota gov.c
Tramites en linea: catastroeniipea.catastrobogota.gov.co

08-01-FR-05
V1.3







Pagina 1 de 29

BOGOT/\ \ -

INFORME DE EVALUACION Y/O AUDITORIA DE GESTION DE
CONTROL INTERNO

Seleccionar tipo de Informe:

Evaluacion I:l

En cumplimiento del Plan A
Informe citado dirigido al di

Proceso: Captura de Informa

Subproceso: Conservacion C

NOMBRE DEL INFORME:
Informe de evaluacién a las
1. OBJETIVO GENERAL

Verificar que la atencion de las pf
hayan efectuado en cumplimiento

2. ALCANCE

Actividades orientadas al fortalec
UAECD y en los puntos de atenci

3. MARCO NORMATIVO

- Ley 87 de 1993 “Por la cual s

5

L
L

Seguimiento Auditoria de Gestion |:|

ual de Auditorias de la vigencia 2020 a continuacion, se presentan los resultados del
ctor de la UAECD con copia a las dreas o procesos involucrados.

.-

on.

atastral y Atencion de Tramites.

eticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias— Segundo semestre 2019.

pticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas en el segundo semestre de la vigencia 2019, se

de las normas legales vigentes.

miento en la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias radicadas en la
on en donde haga presencia Catastro, en el segundo semestre de 2019.

O CRITERIOS DE AUDITORI{A

e establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del

estado y se dictan otras disposiciones, Articulo 12°. Funciones de los auditores internos, literal J

- Ley 1755 de 2015 “Por medio 4

- Ley 1474 de 2011 "Por la cual §

el cual se regula el derecho fundamental de peticion...”,

e dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de

actos de corrupcidn y la efectiviiad del control de la gestion piiblica”.

- Ley 1712 de 2014 “Por medio
Nacional y se dictan otras di
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Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones con la Estrategia de Gobierno en Linea mediante la
Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015 “Por la cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1, 2.1.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2
y el pardagrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto 1081 de 2015”.

- Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la
prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital". Articulo 3 No. 1y 3.

- Acuerdo 630 de 2015 “por medio del cual se establecen unos protocolos para el ejercicio del derecho de peticién en cumplimiento
de laley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”

- Circular Externa No. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades

“Orientaciones para el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de peticién”.

- Circular conjunta 006 de 2017 de la Secretaria General y la veeduria Distrital, que tiene como asunto 1mplementacwn formato de
elaboracicn y presentacion de informes de quejas y reclamos”

- Procedimiento de la voz del ciudadano c6digo 03-02-PR-09 v.5.

- Procedimiento atencion canal presencial: 03-02-PR-01-v3.

- Procedimiento atencién canal escrito: 03-02-PR-02-v4.

- Procedimiento atenci6n canal virtual: 03-02-PR-03-v3.

- Procedimiento atencion canal telefonico: 03-02-PR-04-v7.

4. METODOLOGIA

La evaluacion se ejecuto apllcando las normas internacionales para el ejercicio profesional de la auditoria interna, se incluyé
técnicas como observacién, revision documental, visita in situ, entre otras, para la realizacién de la auditoria se tuvo en cuenta:
la planeacién, ejecucion, analisis y verificacién de la informacién suministrada por la Gerencia Comercial de Atencién al
Usuario, Oficina Asesora Juridica y la Oficina Asesora de Planeacion y Aseguramiento de Procesos, elaboracion y
comunicacion del informe con las conclusiones y recomendaciones que permitan aportar a la mejora del Sistema de Control
Interno. .

5. PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1 Verificacién al cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”.

Tabla No. | Verificacién al cumplimiento de la Ley 1474 de 2011

Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos Situacion evidenciada

Se evidenci6 que la Gerencia Comercial y de Atencién
al Usuario (GCAU), tiene atribuida la funciéon de
En toda entidad piblica, deberd existir por lo menos una | conocer y resolver dentro de los términos establecidos
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las | en la ley y los procedimientos constituidos las
quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, | peticiones, quejas y reclamos que los ciudadanos
v que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la | presentan, de conformidad con lo dispuesto en el
entidad. Acuerdo 004 de 2012 “Por el cual se determina el
objetivo, la estructura organizacional y las funciones
de la Unidad Administrativa Especial de Catastro

Av. Carrera 30 No. 25-80

Cadigo postal: 111311

Tarre APisos 11 y 12 —Torre B Piso2
Tel: 2347600 — Info: Linea 185

wrwnw. catastrobogota gov.co A&:m.m m Qi}/
Tramites en linea: catastroenlinea.catastrobogota.gov.co

14-02-FR-01
V.41



Pagina 3 de 29

INFORME DE EVALUACION Y/O AUDITORIA DE GESTION DE

BOGOT/\ | "™ émwsmn™" CONTROL INTERNO
Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos Situacion evidenciada

Distrital y se dictan otras disposiciones”, articulo
dieciséis 16, numeral.”.

Para el conocimiento de la ciudadania, en la pagina
www,catastrobogota.gov.co, en el botén “Atencion
Usuarios"

(http://www.catastrobogota.gov.co/contacto/gerencia-
comercial-y-de-atencion-al-usuario), se observé la
publicacién de_la descripcién funcional de la GCAU
como oficina encargada de “(..) atender las
necesidades de los ciudadanos, brindando bienes y
servicios con eficiencia y eficacia. Se encarga entonces
de la comercializacidn de los productos desarrollados
por Catastro, ademds de establecer las condiciones
para un servicio al ciudadano efectivo y liderar la
continua innovacion en los productos que se ofrecen. .

Adicionalmente, cuenta con los procedimientos:

e Atencion canal presencial: 03-02-PR-01-v3

e Atencién canal escrito; 03-02-PR-02-v4

e Atencidn canal virtual: 03-02-PR-03-v3

® Atencion canal telefonico: 03-02-PR-04-v7

e Voz del ciudadano: 03-02-PR-09-v5
Todos los anteriores asociados al Proceso Captura
de la Informacion, en los cuales se describe las
condiciones especiales de operacion y las actividades
de recepcion, radicacion, registro y solucién de las
peticiones, los cuales se encontraron publicados en
el aplicativo ISODOC siguiendo la ruta:
http://sgi.catastrobogota.gov.co/catastrodistritalNew/is
odocNew/inicio.nsf?OpendataBase.

se preste de acuerdo con

semestral sobre el particula
toda entidad puiblica debd

La oficina de control internp deberd vigilar que la atencién | Se evidencia que la Oficina de Control Interno presentd
las normas legales vigentes y | informes semestrales sobre el cumplimiento de la
rendird a la administracipn de la entidad un informe | normatividad vigente relacionada con PQRSD, los
* En la pdgina web principal de | resultados fueron publicados en la pagina web de la
rd existir un link de quejas, | entidad:

sugerencias y reclamos de ficil acceso para que los http://www.catastrobogota.gov.co/control?field_clasifi
ciudadanos realicen sus comentarios. cacion_target id=62.
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Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos Situacion evidenciada

Todas las entidades publicas deberdn contar con un espacio
en su pdgina web principal para que los ciudadanos | Se observé que la pagina www.catastrobogota.gov.co
presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion | cuenta con el hipervinculo de acceso a “Bogotd Te
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales | escucha” ubicados en primer plano, en la parte superior
tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan | derecha, el cuales permite la conexién directa con el
realizar modificaciones a la manera como se presta el | Sistema Distrital Quejas y Soluciones SDQS- “Bogotd
servicio publico. Te escucha”, a través del cual puede presentarse una
peticion o hacer seguimiento a las que se encuentren en
tramite. “Bogotd te escucha” dispone de formatos
electrénicos que facilitan la presentaciéon tras un
registro, y ofrece la opcién de radicacién anénima de
peticiones.

Fuente: Elaboracion propia de la auditoria con base en la informacion obtenida.

Realizada la verificacion al cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, se concluye que la entidad ofrecié las herramientas
institucionales para la recepcion de quejas, sugerencias y reclamos, asi como también las que legalmente se concibieron para
la denuncia de actos de corrupcién. Respecto de la vigilancia que la Oficina de Control Interno realiza al tratamiento legal de
las PQRS, se comprobé la elaboracién y publicacién de informes, siendo parte de esta obligacion la puesta a disposicion del
presente documento.

5.1.1 Verificacién al cumplimiento de los términos de respuesta de las PQRS de acuerdo con las normas legales vigentes.

Ley 1474 de 2011, Articulo 76 Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. "La oficina de control interno deberd vigilar que
la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular”.

La Ley 1755 de 2015, establece en su Articulo 14. “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo
norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion deberd resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion. Estard sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones: ...

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si
en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud
ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podrd negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y
como consecuencia las copias se entregardn dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberdn
resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion”.

Articulo 21. “Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente, se informard de
inmediato al interesado si este actila verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por
escrito. Dentro del término sefialado remitird la peticion al competente y enviard copia del oficio remisorio al peticionario o
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en caso de no existir funcionari
del dia siguiente a la recepcion

Decreto 371 de 2010 "Por el cu
de la corrupcion en las Entidag

Articulo 3° - De los procesos
reclamos y sugerencias de los
amabilidad y el suministro de
Numeral 3) El registro de la §
Entidad, por los diferentes can
informe estadistico mensual deé
remitido a la Secretaria Gener|
informacion estadistica precisa

El Procedimiento Atencién Can

“El funcionario de la UAECD

compaitia del Coordinador del |

p competente asi se lo comunicard. Los términos para decidir o responder se contardn a partir
de la Peticidn por la autoridad competente .

al se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencién
es y Organismos del Distrito Capital".

de atencion al ciudadano, los sistemas de informacicn y atencién de las peticiones, quejas,
ciudadanos, en el distrito capital. “Numeral 1. La atencidn de los ciudadanos con calidez y
respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales”.
ptalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que reciba cada
ales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracion de un
estos requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual deberd ser
al de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una
correspondiente a cada entidad.

al Presencial, ftem 7.2. Abrir Buzén de Sugerencias, establece que:

encargado del servicio abre los buzones los viernes o el ultimo dia habil de la semana, en
bunto de la RED CADE respectivo. (...) Cuando no se encuentre el Coordinador del punto de

la RED CADE, en las fechas ifza’z'caa’as, el funcionario de la UAECD abrird el buzén y dejard constancia en el Acta de la

ausencia del coordinador del pt

Situacion evidenciada

Se evidencid a través de los repq
Distrital de Quejas y Solucione|

periodo comprendido entre el 1
modalidades; del analisis estadi

Los canales mas utilizados por 14

al 55.05%, buzén de sugerencia
electronico se registraron 201 pq

En eltranscurso de la evaluacion §
nimero 157 al 312, suscritas entre
tabla:
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into de servicio. "

rtes enviados mensualmente al correo electrénico de la GCAU por el administrador del Sistema
5 - SDQS “Bogotd te escucha”, y por parte de la GCAU el dia 24 de enero de 2020, que del
de julio al 31 de diciembre de 2019 se radicaron 1.553 peticiones ante la UAECD, en todas sus
tico realizado se observé:

ciudadania para radicar sus solicitudes fueron la pagina web con 855 radicaciones equivalentes
ubicado en los Supercades con 256 requerimientos que corresponden al 16.48 % y via correo
ticiones con un porcentaje del 12.94%.

e revisaron las actas semanales de apertura de los buzones de los seis Supercades, actas que van del

{el 5 de julio al 27 de diciembre de 2019, encontrando las observaciones que se indican en la siguiente
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Tabla 2. Revision actas de apertura de buzon.
Acta Fecha Supercade Observacién
177 26/07/2019 20 de julio Sin firma funcionario UAECD
256 25/07/2019 Suba Sin firma coordinador
268 08/11/2019 Suba Sin firma coordinador
274 15/11/2019 | Suba Sin firma coordinador
287 29/11/2019 Engativa Sin firma coordinador
299 13/12/2019 Engativa Sin firma coordinador
301 20/12/2019 [ CAD Sin firma coordinador
305 20/12/2019 Engativa Sin firma coordinador
307 27/12/2019 CAD Sin firma coordinador
309 27/12/2019 20 de julio Sin firma coordinador
311 27/12/2019 Engativa Sin firma coordinador

Fuente: Elaboracién propia de la auditoria con base en la informaci6n obtenida.

Se observé la suscripcién de las actas de apertura de los buzones de sugerencia los viernes o sabado de cada semana siguiendo el
consecutivo No. 157 al 312 de fecha 6 de julio al 28 de diciembre de 2019, registrando la cantidad de formatos diligenciados y el tipo
de requerimiento; en su mayorias las actas se observaron firmadas por el Coordinador de cada Supercade de la Alcaldia Mayor de
Bogota y un funcionario de la UAECD); pero respecto de las actas 256, 268, 274, 287, 299, 301, 305, 307, 309 y 311 se evidenci6 que
cuentan con firma solamente del funcionario de la UAECD, y no del coordinador del Supercade, registrandose la anotacion “No
presente”’ de conformidad con lo dispuesto en el Procedimiento atencién canal presencial actividad 7.2 abrir buzones de sugerencias
item 1. Ahora bien, el acta 177 del 26 de julio de 2019 cuenta con la firma del coordinador del Supercade 20 de Julio, pero no con la
del funcionario de la UAECD, situacién que contraria lo dispuesto en el procedimiento Atencién Canal Presencial, item T2

(OM) Se evidenci6 que el acta 177 del 16 de julio de 2019 no se encontrd firmada por el funcionario de la UAECD, y si por el coordinador del
Supercade 20 de Julio, situacién podria conllevar al incumplimiento de lo establecido en el procedimiento Atencion Canal Presencial, item
7.2, el cual sefiala: “El funcionario de la UAECD encargado del servicio abre los buzones los dias viernes o el iltimo dia habil
de la semana, en compania del Coordinador del punto de la RED CADE respectivo. (...) Cuando no se encuentre el
Coordinador del punto de la RED CADE, en las fechas indicadas, el funcionario de la UAECD abrird el buzon y dejard
constancia en el Acta de la ausencia del coordinador del punto de servicio.”.

La Oficina de Control Interno remitié el 14 de febrero del 2020 a las dependencias interesadas el informe preliminar, respecto
del cual la Gerencia Comercial y de Atencién al Usuario realizo observaciones el 18 de febrero a la oportunidad de mejora antes
descrita, manifestando lo siguiente:

“Este caso del acta no firmada por el funcionario de la UAECD del punto del 20 de julio es atipico en la gestion que realizamos
en la apertura de los buzones, una vez se evidencié la falta de firma se requirié a la contratista Martha Garzon para que se
subsanard el acta pero ella ya no se encontraba prestando los servicios en la entidad en razén a la cesion de su contrato el dia
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23 de julio de 2019. Sin embarg
la apertura del buzdn y de los dc
Ahora bien, teniendo en cuenta
una vez que no corresponde ni
desde la GCAU se impartierd
correspondientes.”

Con base en lo hallado, y tenie
oportunidad de mejora en los
establecido y con ello conminar

5.1.1.1 PQRSD clasificadas por

o se evidencia que el acta 177 de 2019 tiene la firma del Coordinador del punto quien da fe de
cumentos alli depositados a los cuales se les dio tramite conforme al procedimiento establecido.
que en el afio 2019 se suscribieron 312 actas de aperturas de buzon, este caso solo se presento
al 0.32% del total se solicita no dejar el registro de esta oportunidad de mejora toda vez que
2 las indicaciones para el control en las actas y en especial que vengan con las firmas

hdo en cuenta lo expresado por la Gerencia, la OCI se mantiene en la decisién de registrar la
[érminos originales, toda vez que tiene como objeto evitar la desviacién del procedimiento
a la toma de las acciones pertinentes para erradicar lo ocurrido.

canal y tipo.

Con respecto a los requerimiengtos por tipo de peticién, el mds recurrente durante el periodo objeto de auditoria en su orden

fueron, los derechos de peticion|
590 equivalentes al 37.41% y |

de interés particular con 720 solicitudes que representaron el 46.69%, seguido de reclamos con
consultas que fueron elevadas en 68 ocasiones, es decir, el 4.88%.

En los siguientes graficos y tabTas se representan las peticiones clasificadas en canal de recepcién y por tipologia, esto a partir

de la informacion remitida por |

Grafica 1: Namero de peticiones desta

Fuente: Elaboracién propia con base en el re
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a GCAU para el periodo comprendido entre julio 1 y diciembre 31 de 2019.

adas por canal de atencién en el segundo semestre 2019,
: App Mévil

Teléfono 0%

2%

. Presencial
o *, 0
Escrito 370
10%

E-mail
13%

Web
55%

Buzon

porte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS “Bogotd te escucha”,
!
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Tabla 3: Namero de peticiones destacadas por canal de atencién en el segundo semestre 2019

~ Canaldeatencion |  Namero de solicitudes orcentaje de solicitudes
Web 855 55,05%
Buzon 256 16,48%
E-mail 201 12,94%
Escrito 161 10,37%
Presencial 42 2.70%
Teléfono 37 2.38%
1 0.06%
L e 1,553 100,00%

Fuente: Elaboracion propia con base en el reporte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS “Bogotd te escucha”.

Grafica 2: Numero de peticiones destacadas por tipologia en el segundo semestre 2019

Derecho de peticion.___ Felicigacién olicitud de copia... De(riwncia por_g.clos
general s iy s lg% // ¥ m?;&l_i_____ .. Sugerencia
e 2% Sk or
Solicitud de aceeso a . .o g 0%
la informacion
2% Queja "
4%

- Derecho Fle peticion
particular
47%

Reclamo _—"
37%

Fuente: Elaboracién propia con base en el reporte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS “Bogotd te escucha”.
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Tabla 4: Namero de peticiones destacddas por tipologfa en el segundo semestre 2019

- @anal d‘el.ii{eni:iﬁti__‘"- T Nuamero de solicitudes | Porcentaje de solicitudes
Derecho de peticion de interés particular 720 46.69%
Reclamo 590 37.41%
Consulta 68 4,88%
Queja 61 3.90%
Derecho de peticién de interés general 30 1.70%
Solicitud delacceso a la informacion 29 1,94%
Felicitacion 25 1.58%
Solicitud copia 13 0,85%
Denuncia pgr actos de corrupcion 11 0,64%
Sugerencia 6 0,42%

Fo 1 Total 1,553 100,00%

Fuente: Elaboracién propia con base en el i
Respecto de la clasificacion po
no inmediatos (revision de a
rectificacion de cavidad y linde
Informacién Econdmica, arguys
Los “derechos de peticion de ca
inscripeion de la direccion en el

Las “Felicitaciones” hicieron a

Las “Consultas” y las “Solicitu
del resorte de otras entidades, la

dcter particular” estuvieron relacionados con tramites no inmediatos como revisién de avaliio
aclaracion y correccion de dreg, correccién de uso y destino, certificaciones de cabida y linderos, desenglobes de predios

porte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS “Bogotd te escucha”.

tipologia, los “reclamos” estuvieron relacionados en su mayoria con solicitudes de tramites

valuos, rectificacion de nomenclatura, certificacién de cabida y linderos, incorporacién,

0s entre otros) a cargo de la Subgerencia de Informacion Fisica y Juridica y la Subgerencia de
ndo no haber obtenido respuesta dentro de los términos de ley.

3

L]

folio de matricula inmobiliaria, certificaciones catastrales, entre otros.
usion al servicio brindado en los puntos de atencién SuperCADE, Planoteca y canal telefénico.

les de informacidn” hicieron referencia a tramites catastrales que adelanta la UAECD y a temas
s cuales fueron trasladas por competencia.

Se evidenci6 que la respuesta dfda a los derechos de peticién de caracter particular, reclamos y solicitudes de informacién en

su gran mayoria se enfocaron
involucraba varias etapas y que
122 y la Resolucién 1055 de 20)
el estado de la solicitud por cual
misional, es decir, que por via d

a orientar a los usuarios seflalando que al tratarse la peticién de un trémite especial este
esta se resolvia en orden de radicacién en cumplimiento de la Resolucién 70 de 2011 articulo
12 articulo 15 del IGAC respectivamente. Se remite respuesta parcial al ciudadano indicando
nto la solucién de fondo amerita la expedicion de un acto administrativo expedido por el 4rea
P peticion no se resuelve de fondo lo requerido.

Durante el periodo de anlisis, Ids requerimientos presentados ante la entidad tuvieron como destino las dependencias que hacen

parte de ésta, bien sea porque el ¢
para obtener una respuesta preci
dependencia la que mds requef
Subgerencia de Informacién Fis
requerimientos, De otro lado, s¢
Subgerencias de Infraestructura
se evidenciara lo hallado tras el

Av. Carrera 30 No. 25 - 94

Codigo postai: 111311
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Tramites en linea: catasts

iudadano identifico la oficina por su especialidad, o porque la GCAU consider redireccionarla
sa. Tras la revision de la informacion enviada por la Gerencia, se concluye que es ésta misma
imientos reporta como suyos, con un total de 812 equivalentes al 52.29%, seguida de la
ca y Juridica con 401 PQRS a su cargo y la Subgerencia de Informacién Econémica con 233
comprobo que el Observatorio Técnico Catastral, la Gerencia de Gestién Corporativa y las
Tecnologica y de Ingenieria de Software no reportaron requerimientos. En el siguiente grafico
analisis de la informacion recibida.
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Grafica 3: Requerimientos por dependencia

HD Niimero requerimientos
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Fuente: Elaboracin propia con base en el reporte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS “Bogotd te escucha 5

Tabla 5: Ntimero de peticiones destacadas por dependencia en el segundo semestre 2019

Dependencia Nimero de Porcentaje de

requerimientos | requerimientos
“Gerencia Comercial y de Atencién al Usuario - GCAU 812 52.29%
Subgerencia de Informacion Fisica y Juridica — STF] 401 25.82%
Subgerencia de Informacion Econémica — SIE 233 15.00%
Gerencia de Informacion Catastral — GIC 33 2.12%
Subgerencia de Talento Humano — STH 26 1.67%
Oficina de Control Interno Disciplinario — OCID 15 0.97%
Oficina Asesora Juridica— OAJ 14 0.90%
Subgerencia Administrativa y Financiera— SAF 5 0.32%
Oficina Asesora de Planeacion y Aseguramiento de Procesos - OAPAP 5 0.32%
Gerencia de Tecnologia — GT 3 0.19%
Infraestructura de Datos Espaciales para el Distrito Capital - IDECA 2 0.13%
Direccion 2 0.13%
Oficina de Control Interno — OCI 1 0.06%
Subgerencia de Operaciones — SO ’ 1 0.06%
Total 1.553 100%

Fuente: Elaboracién propia con base en el reporte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS “Bogotd te escucha”

De acuerdo con el ordenamiento normativo, para que el derecho de peticién sea realmente efectivo, se le impone al Estado o a
la entidad requerida la obligacién expresa de dar una pronta resolucion a las solicitudes, es asi, que dentro del desarrollo
jurisprudencial que ha tenido este derecho, se han sefialado algunos requisitos. En este sentido, la sentencia T-377 de 2.000, en
la cual el doctor Alejandro Martinez Caballero fue el Magistrado Ponente, sefialo:

“(...) ¢) La respuesta debe cumplir con estos requisitos: 1. oportunidad 2. Debe resolverse de fondo, clara, precisay de manera
congruente con lo solicitado 3. ser puesta en conocimiento del peticionario. Si no se cumple con estos requisilos se incurre en
una vulneracion del derecho constitucional fundamental de peticion.”.

Para evidenciar el cumplimiento de tales lineamientos, se verificé la informacién enviada por la GCAU respecto de las
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién, felicitaciones, consultas y denuncias radicadas en la UAECD entre el
1 de julio al 31 de diciembre de 2019, observando que las peticiones ciudadanas fueron atendidas con oportunidad, a excepcion

Av. Carrera 30 No. 25 - 90
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de las solicitudes No. 710215820

19, 1022972019, 1392732019 y 1404632019, cuyas notificaciones superaron los plazos establecidos

en la Ley 1755 de 2015, como sejmuestra en la siguiente tabla:

Tabla 6. Peticion radicada por el SDQS

que registra respuesta fuera de término

Nimero Peticidn Tipo De Requerimiento Dias De Respuesta Canal Dependencia
1021582019 Deregho de peticién de interés particular 52 E-MAIL GCAU
1022972019 Deregho de peticion de interés particular 52 E-MAIL GCAU
1392732019 Const.zha 20 WEB GCAU
1404632019 Recldmo 19 BUZON GCAU

Fuente: Elaboracién propia con base en el teporte del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS “Bogotd te escucha ",

Respecto de los requerimientoq citados en la anterior tabla, se indagé con la GCAU la razén por la que se dio respuesta por
fuera de los términos legales, y se concluyé6 lo siguiente:

Peticién identificada con el N

presentado ante la Defensoria

entidades del Distrito, en donde
“¢Por qué me cobran valorizag
valor catastral y comercial (seg
trazos civs y direcciones en la ¢
relevante y competente de todc
cuales estdn ejecutando alreded
a la fecha no nos atendido dizqa
los proyectos de mantenimientd
tememos porque muchos ingen
sobre lo que ustedes ordenaran
mis derechos fundamentales.”

r

En el trdmite se evidencia que lp UAECD dio res

de 2019, es decir, 11 dias habil
genera “Bogotd te escucha”, qug
Mantenimiento Vial el dia 22 dg
21 de mayo.

Peticion identificada con el No.
presentado ante la Defensoria g
entidades del distrito entre las q

“Solicitud aclaracion complem
via electronica desde la unida
corrientes en donde solo respo

Av. Carrera 30 No. 25 -9
Codigo postal- 111311

TorreAPisos 11y12 -7
Tel: 2347600 - info: Line

1021582019: es un derecho de peticién de interés particular radicado el 6 de mayo de 2019
el Ciudadano del Concejo de Bogotd, en el cual, involucra ademas de la UAECD a otras 7
el ciudadano manifiesta:

iones por las obras que se realizan a metros cuadras y barrios si mi predio esta perdiendo
un las palabras de su funcionario)? -  solicito toda informacion relevante Y competente con

wales pudiera haber algiin proyecto urbano que afecte mi predio. - solicito toda la informacion
s los contratos de mantenimiento y de construccién actuales con trazos civs direcciones los
or de mi predio cronograma pues durante muchos afios se han solicitado arreglos y mejoras y
fe porque es por agotamiento presupuestal. - jse me informe al detalle y con mapas cuales son

Y de construccion a futuro que alrededor de mi predio y mi barrio ustedes realizaran pues

eros catastrales e ingenieros topégrafos estdn tomando medidas y nos estdn desinformando

en obras! la claridad y transparencia de la informacion es importante y relevante para mi y

puesta a través de la Subgerencia de Informacién Econémica el 21 de mayo
s tras la radicacion y de esta manera se cumple con lo establecido legalmente. El reporte que

 indica 52 dfas para la respuesta, resulta de la posterior reasignacién por parte de la Unidad de

Julio de 2019, habiéndose dado respuesta definitiva en lo que a la entidad le compete desde el

1022972019: es un derecho de peticién de interés particular presentado el 6 de mayo de 2019
el Ciudadano del Concejo de Bogotd, en el cual, involucra ademéas de la UAECD a otras 7
e estan la Personeria de Bogotd y la Veeduria de Bogot4, en la cual el ciudadano manifest:

10 e informacion al director técnico de proyectos del IDU de manera atenta y segun traslado
administrativa especial de catastro distrital? UAECD a ustedes el dia 15 de abril de los
ieron los items 6 y 7 de mi peticién a catastro manifiesté que me ha quedado clara toda la

rre B Piso2
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DE BOGOTA DC.

14-02-FR-01
V.41




Pagina 12 de 29

: ) INFORME DE EVALUACION Y/O AUDITORIA DE GESTION DE
BOGOT/\ | ™ & CONTROL INTERNO

parte normativa por ustedes informada y las instituciones responsables para la ejecucidn en rehabilitacion y mantenimiento de
las vias de mi barrio los Alamos localidad 10 de Engativa. (...).".

En el tramite se evidencia que la UAECD dio respuesta-a través de la Subgerencia de Informacién Econémica el 21 de mayo
de 2019, es decir, 11 dias habiles tras la radicacién, cumpliéndose asi el término legal para dar respuesta al derecho de peticion.
El reporte que genera “Bogotd te escucha”, que indica 52 dias para la respuesta, resulta de la posterior reasignacion por parte
de la Unidad de Mantenimiento Vial el dia 22 de julio de 2019, pudiéndose comprobar que en lo que compete a la Unidad se
dio respuesta desde el 21 de mayo de 2019.

Requerimiento identificado con el No. 1392732019: es una consulta bresentada el 12 de junio de 2019 via web ante la unidad,
la cual tuvo por objeto:

“Solicitud de cita para el tramite 93357381 del presente afio en la cual se evalie el estado del tramite y porque no se ha dado
respuesta”.

Al realizar una verificacién, se evidencia que la UAECD requiere al ciudadano el mismo dia de su presentacion con el dnimo
que éste amplie la informacién suministrada, y ante la no respuesta por parte de éste, se cierra el tramite 20 dias después de su
radicacion.

Requerimiento identificado con el No. 1404632019: es un reclamo presentado el 13 de mayo de 2019 via buzén ante la unidad,
el cual tuvo por objeto: ,

“Reclamo sobre radicado”.

Tras consulta con la GCAU, se evidencié que la UAECD requiere al ciudadano el 13 de mayo de 2019 el dnimo que éste amplie
la informacién suministrada respecto del radicado al que se refiere, y ante la no respuesta por parte del ciudadano, se cierra el
tramite 19 dias después de su radicacion.

Por otra parte, para verificar el cumplimiento los criterios normativos antes mencionados, se determind que, para una poblacién
finita de 1.553 requerimientos, con un nivel de confianza del 90% y un margen de error del 10%, se deberia tomar una muestra
de 160 requerimientos peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion, felicitaciones, consultas y denuncias radicadas
en la UAECD entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2019 por los diferentes canales de atencién. Asi, al revisar la muestra
se observé que las peticiones ciudadanas fueron atendidas con oportunidad, entregando respuestas parciales y de fondo
coherentes con el objeto de la peticién dentro de los términos de Ley, a excepcién de las solicitudes antes citadas, cuyas
notificaciones superaron los plazos establecidos en la Ley 1755 de 2015, como se indic6 en la tabla 6.

Asi mismo, con la revisin de la muestra se evidenci6 que el 26% de las respuestas dadas a los derechos de peticion de caracter
particular, reclamos y solicitudes de informacion se enfocaron a orientar a los usuarios sefialando que, al tratarse la peticion de
un trémite especial, este involucraba una serie de etapas, y que dichos requerimientos se resolvian en orden de radicacioén en
cumplimiento de las Resoluciones Nos. 70 de 2011 articulo 122 y 1055 de 2012 articulo 15 del IGAC. Se remite respuesta
parcial al ciudadano indicando el estado de la solicitud, por cuanto la solucion de fondo amerita la expedicion de un acto
administrativo expedido por el area misional.

Av. Carrera 30 No. 25 -850
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5.1.2 Traslado de peticiones s

La Ley 1755 de 2015 establecq
no es la competente, se informa
al de la recepcion, si obrd por
oficio remisorio al peticionario
o0 responder se contardn a part

Situacion evidenciada

Se evidencio a través de los rep

pgiin competencia

en el articulo 21. “Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion
rd de inmediato al interesado si este actiia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes
escrito. Dentro del término sefialado remitird la peticion al competente y enviard copia del
o0 en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicard. Los términos para decidir
r del dia siguiente a la recepcion de la Peticién por la autoridad competente”.

ortes de las PQRS generados por el administrador del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

-SDQS “Bogotd te escucha”, q
al 10,30 % frente al total de las
numero de traslados efectuado
con 26, Secretaria Distrital de

Frente al cumplimiento de los t

ie se radicaron 160 peticiones en la Unidad de competencia de otras entidades del Distrito equivalente
eticiones (1,553) radicadas en el segundo semestre de la vigencia 2019. Las entidades con mayor
se realizaron a la Secretaria de Gobierno con 31 solicitudes, Secretaria Distrital de Hacienda
laneacién con 20 y el Instituto de Desarrollo Urbano con 12 traslados.

inos sefialados para remitir la peticion a la entidad competente, se evidencié que las peticiones

fueron direccionadas dentro de|los términos legales, e igualmente se dio respuesta definitiva al ciudadano dentro del periodo
que contempla la ley 1755 de 2P15. Es asi como se evidenci6 que la solicitud que mas tiempo tardé en dar respuesta definitiva
fue la radicada con el nimero P334942019, sobre la cual transcurrieron once (11) dias desde la presentacién en la Unidad y
remisién de la respuesta desde la entidad a la que se trasladé.

5.1.3 Verificacién cumplimiefto Directiva 015 de 2015 de la Alcaldia Mayor de Bogotd, cuyo asunto hace referencia a
“directrices relacionadas coli la atencion de denuncias y/o quejas por posibles actos de corrupcién”.

Situacion evidenciada

iento Directiva 015 de 2015
LIejas disciplinarias por corrupcion elevadas por la ciudadania en el Sistema Distrital de Quejas

Tabla No. 7. Verificacién cumpli
1. Frente a las denuncias y/o q
y Soluciones — SDQS.

“b) Establecer un procedimieryfo administrativo para que el
(los) servidor(es) encargados de recibir las peticiones del
SDQS, en cada entidad distrital, dirijan a las oficinas de
control interno disciplinario | (0 quien haga sus veces)
automdticamente las peticiongs que se clasifiquen como
Denuncia por Actos de Corrupcion en el Sistema. No
obstante, si después de efectuado el andlisis correspondiente
la oficina de control interno dikciplinario determina que no
corresponde a un posible dcto de corrupcion, deberd
cambiar el tipo de peticidn y diveccionarla a la dependencia
correspondiente”.,

Se evidencié que la entidad cumple el lineamiento
establecido al observarse en el “Procedimiento de la voz
del ciudadano” codigo 03-02PR-09 v. 4, condiciones
especiales de operacién numeral 3.3 “Las denuncias por
actos de corrupcion u otros recibidas por los diferentes
canales de atencion deberdn ser ingresadas directamente
al SDQS e informar al usuario el nimero de radicada.
Estos requerimientos son direccionados y atendidos por el
procedimiento de Gestion Disciplinaria”.

Av. Carrera 30 No. 25 - 9

Codigo postal; 111311

Torre APisos 11y 12-T|

Tel: 2347600 - info: Linep 195
co

www.catastrobogota god.co
Tramites en linea: catasfroeniinea.catastrobogota.gov.co

D

prre B Piso2

14-02-FR-01
V.41




Pagina 14 de 29

BOGOT/\ | "ty

k INFORME DE EVALUACION Y/O AUDITORIA DE GESTION DE

CONTROL INTERNO

Adicionalmente se observé a través del SDQS que las
denuncias radicadas por los ciudadanos se direccionaron a
la Oficina de Control disciplinario.

en el SDQS

2. Atencion y capacitacion a la ciudadania respecto del registro de denuncias y/o quejas relacionadas con actos de corrupcién

“Con el fin de garantizar el cumplimiento de la presente
directiva, las oficinas de control interno disciplinario (o
quien haga sus veces) de cada una de las entidades
distritales deberdn remitir a la Direccion Distrital de
Asuntos Disciplinarios de la Secretaria General un breve
informe acerca de las denuncias y/o quejas por posibles
actos de corrupcion que llegan a través del SDQOS y las
acciones adelantadas sobre las mismas. Este reporte se
enviard semestralmente antes del 15 de abril y el 15 de
octubre de cada afio”.

Se observé que en cumplimiento de lo dispuesto en la
Directiva 015 de 2015, la Oficina de Control Disciplinario,
present6 mediante memorando 2019EE57612 del
15/10/19 informe de las denuncias y/o quejas por posibles
actos de corrupcién presentadas en la entidad; registrando
bajo los lineamientos establecidos cuatro (4) casos.
Respecto de los casos sefialados, se identifico lo siguiente:

SDQS Fecha Anénimo | Expediente
Rad.
1096402019 | 13/05/2019 Si 025/2019
1648082019 | 11/07/2019 Si 033/2019
2141692019 | 05/09/2019 No 045/2019
2191612019 | 09/09/2019 No 047/2019

Fuente: Elaboracién propia con base en la informacién entregada por la OCD.

Adicionalmente, la Oficina de Control Disciplinario (OCD) mediante correo electrénico del 5 de febrero de 2019, informé a
esta Oficina que durante el segundo semestre del 2019, se reportaron a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
quince (15) denuncias por posibles actos de corrupcion, de las cuales diez (10) fueron remitidas a otra entidades al carecer la
Unidad de competencia, dos (2) resuelven solicitudes dentro de expedientes y tres (3) dieron lugar a apertura de proceso
disciplinario. Ahora bien, si se tiene en cuenta la informacién enviada por al GCAU, en la que se reportan once (11) denuncias
por posibles actos de corrupcion, evidenciamos una diferencia frente a lo informado por la OCD, al respecto, y tras indagar con
la Gerencia, se establecié que las peticiones identificadas con los numeros 1804082019, 1804112019, 1936232019 y
2732132019 fueron clasificadas en la tipologia “Denuncia por actos de corrupcion” tras valoracién hecha por la GCAU, pues
todas salvo la identificada con el nimero 2732132019, fueron catalogadas inicialmente como “Queja” por el usuario y la tltima
como “Derecho de peticién con interés particular”.

Durante el periodo de andlisis, y tras los requerimientos hechos por los ciudadanos y que fueron clasificados como “Denuncia
por actos de corrupcion”, la OCD dio apertura a tres expedientes, sobre los cuales se evidencié lo siguiente:

Av. Carrera 30 No. 25- 90
Codigo postal: 111311
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Tabla 8: Denuncias radicadas en la Ui

dad y que dieron lugar a apertura de expediente — Il Sem, 2019

No. Radicaflo y expediente Asunto Estado
1648082019/ Exp.033/2019 gf:;‘t':a‘? spns dequ de W iEmES | L oo dkiinitive
Presunta confabulacién de
214165001 B, 0452019 funcionarios de Catastro en contra Archivo definitivo
de una ciudadana.
2191612019/ Exp. 047/2019 I?;fé?éﬂ"r demora en gestion de une Indagacién preliminar

Fuente: Elaboracién propia de la auditoria

pon base enel reporte del SQDS y de la Oficina de Control Disciplinario.

5.1.4 Acciones de tutela interpyestas por presunta vulneracion al derecho de peticion

La Oficina Asesora Juridica me

iante correo electrénico del 4 de febrero de 2020, reporté que durante el segundo semestre de la

vigencia 2019, la Unidad fue acdionada con 60 tutelas por la presunta violacion al derecho de peticién los cuales hacian referencia a
solicitudes catalogadas en la Unidad como trémites no inmediatos, entre los que se menciona: rectificacion de uso de predio, suspensién

revocatoria de resoluciones y ac

Asesora Juridica, que tiene como
fallaron a favor en primera o se
encuentran pendientes de una ev

Se evidenci6 que la defensa de la
hacen referencia a solicitudes de ¢
de 2012 del IGAC entre otras,
solicitado.

De otra parte, se evidencié que la!
carencia actual de objeto por hecl

Del total de acciones constitucion
de 2019, se tom6 una muestra de
estos y formular recomendacione

Tabla 9: Selectivo sentencias de tutela.

ciones relacionadas con avaliio catastral entre otras. A partir de la informacién enviada por la Oficina
undamento el reporte del aplicativo SIPROJ, se concluye que 32 de las acciones de tutela presentadas
nda instancia con sentencia ejecutoriada y 14 tienen fallo favorable para la Unidad, pero aun se

ntual seleccion para ser remitidas a la Corte Constitucional.

entidad se orient6 a explicar al juez de conocimiento que los tramites presentados por los accionantes

aracter especial, regidos por normas juridicas especificas como las Resoluciones 070 de 2011 y 1055
sobre las cuales se requiere adelantar varias etapas que son explicadas de acuerdo con el tramite

b acciones se resolvieron en favor de la entidad por parte de los jueces de conocimiento al comprobar

0 superado, por la falta de legitimacién por pasiva de la entidad, entre otros.

ples interpuestas en contra de la Unidad durante el periodo comprendido entre julio 1 y diciembre 31

10 procesos, equivalentes al 16.67%, con criterios aleatorios esto con el fin de verificar el estado de

. La muestra estuvo compuesta por los siguientes expedientes:

No. Entidades | Pretersion Fallo | Observaciones
Proceso | accionadas F/IC
2019- UAECD ”So!fij:‘a se tutele el derecho|F Fallo favorable en segunda instancia por el Juzgado 31 -
00267 Jundargental de peticion ya que no Administrativo Seccién Tercera al considerarse que: “(...)
se enduentra de acuerdo con la procede concluir que la satisfaccion del derecho de peticion
asignarion de la nomenclatura del de la actora tuvo lugar antes de la interposicion de la accién
prediolde su propiedad.” de tutela”:
2019- UAECD “Solictta el accionante a través de | F Sentencia ejecutoriada en primera instancia emitida por el
00303 su apoylerado judicial en su escrito Juzgado 32 - Administrativo Seccion Tercera al
de amparo constitucional, se tutele considerarse hecho superado.
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su derecho fundamental de peticion,
presuntamente vulnerado por la
entidad accionada con ocasién de
la interposicion de recurso de
reposicicn. Asegura que a la fecha
de presentacion de su demanda de
tutela no ha recibido respuesta de
fondo al recurso de reposicion
Sformulado por su representado, tal
¥ como lo ordenan los principios de
eficacia y celeridad procesal,”.

2019-
00473

UAECD -
EAAB -
CODENSA

“En reiteradas ocasiones ha| F
solicitado  que  autorice la
instalacion de servicios publicos la
cual se han negado, en el inmueble
ubicado en la Cra 53c 128a 65
Prado veraniego”.

Sentencia ejecutoriada ‘en primera instancia emitida por
Juzgado 34 Civil del Circuito de Oralidad de Bogota al
considerarse improcedente, y en la cual la entidad solicita la
desvinculacién como defensa.

2019-
00535

UAECD “De acuerdo as todo lo expuesto, | F
solicito comedidamente al despacho
a su digno cargo, la proteccion de
mis derechos fundamentales de
peticion, a la igualdad y a la
propiedad privada ordene a la
Unidad Administrativa Especial de
Catastro Distrital, realizar un
nuevo avalio a los predios ya
citados donde se tenga en cuenta la
valorizacion — actual de las
propiedades del sector. Al mismo
tiempo informé al despacho a su
digno cargo que dichos lotes no se
han podido vender por la falencia
presentada en los avaluos actuales
o sea afios 2018 y 2019,

Fallo favorable en segunda instancia del Juzgado 39 Laboral
del Circuito De Bogota, en el que confirma sentencia inicial
al declarar la pretensién como improcedente, pues en
palabras del juzgado “(...) se observa que, existe un trdmite
idoneo para obtener lo pretendido por la parte actora”.

2019-
01212

UAECD “En su escrito, la accionante, Bethy | F
Vaca Villalobos, solicita que la
Unidad Administrativa Especial de
Catastro Distrital, en adelante
UAECD, de respuesta al derecho de
peticion radicado ante la entidad el
23 de julio de 2019, en relacién con
el predio ubicado en la Kr 11 95 43

ap 504 de la ciudad de Bogotd.”

Sentencia de primera instancia emitida por el Juzgado 56
Civil Municipal Oralidad de Bogota, ejecutoriada, que
resulta favorable para la entidad al considerarse como hecho
superado la pretension de la accionante, esto mediante Res.
121581 del 15 de noviembre de 2019.
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2019-
02088

SDH
UAECD

“Solicjta la parte accionante en su
escritg de amparo constitucional
que seltutele el derecho fundamental
de PEITICION, en razén a que el 25
de engro de 2019, mediante oficio
con rddicado ER-1418, solicité que
“... ellbien inmueble de la Junta de
Accion Comunal del barrio “El
Guavip” ubicado en la carrera 5
este nf°4 B — 52 sea reclasificado y
se le cpmience a cobrar el impuesto
predid! , sin que hasta la fecha se le
haya dado respuesta”’.

Fallo favorable y ejecutoriado emitido en primera instancia
por el Juzgado 16 - Pequefias causas y competencia
muiltiple, en el cual, se considera como hecho superado la
pretension alegada por el accionante.

2019-
00148

SDH
UAECD

“Solic{ta le den respuesta de fondo
a su |derecho de peticion donde
solicitgba la unificacion de las
cédulds catastrales”

En primera instancia el Juzgado 43 Penal del Circuito con
Funcién de Conocimiento de Bogoté negé la accién de
tutela por falta de legitimacion en la causa por activa, esto al
no acreditarse mediante certificado de existencia y
representacion legal la calidad en la que actiia el accionante.

2019-
01372

UAECD

“Solicjta el accionante se tutele el
dereclo de peticion en contra de la
Unidayl Administrativa Especial de
Catastyo  Distrital teniendo en
cuentd que el 20 de marzo de 2019
solicit¢ ~ revision del avalio
catastnal, sin que hasta el momento
se hay dado respuesta.”’

El Juzgado 60 de Pequefias Causas y Competencia Miltiple
de Bogot4 dicta sentencia en favor de la entidad negando las
pretensiones del accionante, esto al considerarse como
hecho superado la presunta vulneracién del derecho
fundamental a la peticién.

2019-
00142

UAECD

“Refiete el accionante que el dia 17
de julio de 2019, requirié a la
Unidayl Administrativa Especial de
Catastyo Distrital, solicitando la
actualizacion catastral del inmueble
identificado con chip:
AAAO341FLYN y a la fecha no ha
recibido respuesta a su peticion.
Pretenfle mediante la accion de
tutela \que el juez constitucional
ordend a la accionada dar
respuesta de fondo a lo solicitado.”

El Juzgado 55 Penal Municipal con Funcién de Control de
Garantias de Bogota emite sentencia el 18 de septiembre de
2019 en la que declara improcedente la accién de tutela.

2019-
02113

UAECD

"So!r'cig el accionante en su escrito
de amparo constitucional, se tutele
su derdcho fundamental de peticidn
presunfamente vulnerados por esta
entidad, en razoén a que el dia 09 de

Sentencia favorable en primera instancia emitida por el
Juzgado 69 Civil Municipal de Bogot4 por considerarse
como hecho superado lo descrito por el accionante.
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septiembre de 2019 solicité el inicio
de la actuacién administrativa de
certificacion de cabida y linderos
para el predio ubicado (...) del cual
a la fecha no ha recibido respuesta

alguna.”
Fuente: Elaboracién propia de la auditorfa con base revision a los procesos a cargo de la OAJ.

5.2 Verificacién al cumplimiento de informes mensuales del estado de las PQRS de la UAECD
5.2.1 Informe mensual del estado de las PQRS reportado a la Alcaldia Mayor de Bogotd y Veeduria

Circular conjunta 06 — 2017 de la Secretarfa General y la Veeduria Distrital, que tiene como asunto “implementacion formato
de elaboracién y presentacion de informes de quejas y reclamos”, dispuso: “(...) se ha disefiado un formato para la elaboracion
y preparacion del citado informe el cual deberd ser implementado por las entidades distritales a partir del mes de marzo y
presentado en el mes de abril de la presente vigencia. En adelante, el informe deberd ser presentado tanto a la Secretaria
General, como a la Veeduria Distrital, a mds tardar los primeros 15 dias habiles del mes siguiente al respectivo corte...”

Situacién evidenciada

A partir de la informacion enviada por la GCAU, se evidenci6 que la gerencia en cumplimiento de la Circular Conjunta No.
006 de 2017 de la Secretaria General y la Veeduria Distrital, publicé los formatos del periodo de julio a noviembre de 2019 en
los tiempos que a continuacién se describen:

Tabla 9: Publicacién informes a Veeduria Distrital.

Periodo del informe | Fecha de publicacién
Julio 15/08/2019
Agosto 09/09/2019
Septiembre 17/10/2019
Octubre 19/11/2019
Noviembre 12/12/2020

Fuente: Elaboracion propia de la auditorfa con base en la informacién remitida por la GCAU.

De la tabla anterior se concluye que la publicacién del informe mensual de quejas y reclamos, en cumplimiento a la Circular -
Conjunta 006, se hizo en el término de los 15 dias habiles tras el cierre del mes.

Se realizé la verificacion de los informes mensuales remitidos a la Veeduria Distrital, encontrandose que estdn acorde a los
lineamientos dados por dicha entidad para su presentacion.
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5.2.2 Informe mensual del estado de las PQRS reportada al Comité Directivo

Segiin el “Procedimiento de la|Voz del Ciudadano” Codigo 03-02-PR-09-v5 del 26 de noviembre de 2019 en las condiciones
especiales de operacion, se establece en el numeral 3.6 “... El servidor publico de la Gerencia Comercial y de Atencion al
Usuario elaborard el informe de atencion de PORS, para remitir (subir a la plataforma) de la Veeduria Distrital y/o presentar
los informes que sea requeridps y los previstos en la normatividad vigente. 3.7 Mensualmente se presentard al Comité
Directivo de la Entidad, informe de los requerimientos de PORS por tipo de solicitud para la toma de decisiones”.

Situacion evidenciada

La Gerencia Comercial de Aterjcion al Usuario presenté durante el segundo semestre de la vigencia 2019 el estado mensual de
las PQRSD al Comité DirectiVJ, como se evidenci6 en las actas realizadas entre el 12 de julio y el 17 de diciembre de 2019:

Tabla 10: Presentacién estado mensua) al Comité Directivo.

Periodo informe | Nimero de acta Fecha del acta
Junio 22 12/07/2019
Julio 23 14/08/2019
Agosto 25 13/09/2019
Septiembre 27 ; 10/10/2019
Octubre 28 08/11/2019
Noviembre 30 17/12/2019

Fuente: Elaboracion propia de la auditorfa gon base en la informacion remitida por la OAPAP,

Al realizar un andlisis de las hctas en las que se presentd informe mensual de PQRS, ademds la respectiva presentacién
estadistica mensual, se evidencla un elemento comtin y es la presentacién de reclamos ante la UAECD por la no respuesta en
las radicaciones de trémite a qargo de la Subgerencia de Informacion Fisica y Juridica, y la Subgerencia de Informacién
Econdmica.

En el acta No. 22 del Comité Institucional de Gestion y Desempefio (CIGD), se puso de presente la situacién en la que una
ciudadana informa de la visita por parte de reconocedores que fue anunciada por un funcionario de la entidad, y no por parte de
alguno de los subgerentes. Al fespecto, la entonces directora Olga Lucia Lépez solicita la revision del caso y recuerda que
cualquier comunicacién a la ciudadania debera ir firmada por los gerentes o subgerentes seglin sea el caso.

Respecto del aumento en las peticiones que se evidencié en el mes de julio de 2019, la GCAU en el acta No. 23 del CIGD
manifestd como una posible cpusa del crecimiento el reclamo por la ausencia de respuesta a los radicados hechos ante
Subgerencia de Informacion Figica y Juridica y la Subgerencia de Informacién Econémica: y ademds de esto, y porque para la
fecha atin estaba habilitado el canal “Contdctenos” de la entidad, que, a diferencia de la Secretaria Distrital de Hacienda, fue
suspendido. Con relacion a este] ultimo punto, se solicité la verificacién de la viabilidad juridica de cerrar dicho canal, ante lo
cual en el acta No. 25 se toma 13 decisién y se establece como tinico medio de recepcién el sistema “Bogold te escucha”.
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5,2.3 Informe mensual del estado de las PQRS publicados en la pagina Web

Segun lo establecido en la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Piblica Nacional y se dictan otras disposiciones”, articulada por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion con la Estrategia de Gobierno en Linea mediante la Resolucién 3564 del 31 de diciembre de
2015“Por la cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1, 2.1.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2 y el pardgrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1
del Decreto 1081 de 2015", se establecié que los sujetos obligados deben publicar en la pagina principal en la seccion
“Transparencia y acceso a la informacién publica”, lo siguiente: “(...) un informe de todas las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y solicitudes de acceso a la informacion recibidas y los tiempos de respuesta relacionados, junto con un andlisis
resumido de este mismo tema.”.

Situacién evidenciada

Se evidenci6 en la pagina web de la UAECD (www.catastrobogota.gov.co) en el vinculo de Transparencia y Acceso a la informacion
ptiblica, numeral “10. Instrumentos de gestion de la informacion publica” (https://www.catastrobogota.gov.co/instrumentos-de-
gestion?field_clasificacion_target_id=76), la publicacién en el componente “Informes de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes
de acceso a la informacion” lo siguiente:

e  Ademas del informe estadistico mensual, para los meses de julio y agosto, se hall6 enla pagina web de la entidad documentos
en formato PDF que incluye aspectos como: total de peticiones mensuales recibidas, canales de interaccion, tipologia o
modalidades, subtemas més reiterados, total peticiones traslados por no competencia, subtemas veedurias ciudadanas,
peticiones cerradas del periodo actual y periodos anteriores, tiempo promedio de respuesta, participacion por localidades,
participacion por estrato, tipo de peticionario o requirente, calidad del requirente y conclusiones y recomendaciones. En estos
informes se evidencié el cumplimiento de lo estipulado en la Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015 respecto del
contenido del informe.

e Los informes del periodo comprendido entre septiembre y diciembre de 2019, estan discriminados entre informe estadistico
mensual e informe mensual PQRS. Sobre este tiltimo, el formato de presentacion cambi6 respecto de los meses anteriores,
toda vez que se utilizé documento Excel, que, si bien incluye la misma discriminacién hecha en los meses precedentes, en
este periodo no se hizo un andlisis del tema, tal y como demanda la Resolucién 3564 de 2015, situacion que si se presentaba
en el acépite de “Conclusiones y recomendaciones” contenida anteriormente.

El anexo 1 de la Resolucién 3564 del 31 de diciembre de 2015, en el aparte que desarrolla los instrumentos de gestion de informacion
plblica con fundamento en la ley 1712 de 2014, indica la obligatoriedad de publicar un informe de todas las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y solicitudes de acceso a la informacién recibidas y los tiempos de respuesta relacionados, junto con un andlisis resumido de
este mismo tema. Al realizar una revisién de lo publicado por la GCAU en la pagina web de la entidad, se evidenci6 que para los meses
entre septiembre y diciembre los informes publicados no contienen analisis de los datos presentados para el periodo.

(AC) Se evidenci6 que si bien se ha cumplido con la obligacién de publicar informe mensual del estado de PQRSD en la pagina web
de la entidad, este resulta incompleto, toda vez que no ofrece anlisis para el periodo de septiembre a diciembre de 2019, incumpliendo
parcialmente la Resolucién 3564 del 31 de diciembre de 2015 “Por la cual se reglamentan los articulos 2.1. 20 Stz b,
2.1.1.2.2.2” y el pardgrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto 1081 de 2015, que respecto de los requisitos de informe mensual
indica que debe ser: “(...) un informe de todas las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la
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informacion recibidas y los tiempos de respuesta relacionados, junto con un andlisis resumido de este mismo tema”, situacién
que conlleva a la incorrecta publlicacion de informes con el lleno de requisitos legales.

La Oficina de Control Interno rgmiti6 el 14 de febrero del 2020 a las dependencias interesadas el informe preliminar, respecto
del cual la Gerencia Comercially de Atencion al Usuario realizé observaciones el 18 de febrero a la accién correctiva antes
descrita, manifestando lo siguiehte:

“Por instrucciones de la Veedurig Distrital (se adjunta instructivo) desde el mes de septiembre de 2019 la presentacidn del informe de

PORS mensual cambio en razdn  que ya no se realiza informe en Word (después convertido en PDF), ahora el reporte enviado por
la Secretaria General a las difergntes entidades se sube al aplicativo desarrollado en la pagina web de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos y desde alli se genera lgis grdficas y tablas requeridas en el numeral 10.10 del Anexo 1 de la Resolucion 3564 de 2015, una
vez subido el reporte los usuarips de las entidades realizan el andlisis del mismo, andlisis que se realizaron en el momento de
publicacion del reporte y aprobailos por la mencionada entidad (...) Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesio y que el andlisis
se realizé en su momento para lgs meses de Septiembre a Diciembre de 2019, consideramos que eslto no es una accion correctiva
porque como se evidencia en los ptros informes cumplimos con el requisito del andlisis, esta circunstancia en los meses septiembre a
diciembre se da por el cambio|en la presentacion del informe y se omitié por error involuntario en la publicacion del link de
transparencia de la pagina web dg¢ la UAECD, pero el mismo si se realizé para los entes de control como se evidencia en las imdgenes,
por lo tanto consideramos que es una oportunidad de mejora para continuar dando cumplimiento con lo normado. "

Respecto de la solicitud de la Gergncia, en la que manifiesta que deberfa formularse la accién como oportunidad de mejora y no como
accion correctiva, la Oficina de [Control Interno resalta que la Resolucién 3564 del 31 de diciembre de 2015“Por la cual se
reglamentan los articulos 2.1.1{2.1.1, 2.1.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2" y el parédgrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto 1081 de
2015, se refieren a la publicacion de informes en la ruta de “Transparencia Y acceso a la informacidn publica” de la entidad, y
no respecto de la publicacion enlel aplicativo de la Veeduria Distrital, los cuales si contienen andlisis, a diferencia de lo hallado
en la pdgina web de la unidad, de ahi que se evidencie la incorrecta publicacion de informes con el lleno de requisitos legales a
la luz de los dispuesto por la cifada resolucién. Asi las cosas, y materializado el incumplimiento, la OCI mantiene la accién
correctiva en los términos origirjales.

5.3 Verificacién de la eficacia y efectividad de los controles del riesgo.
5.3.1 Verificacion del riesgo establecido.

Se evidenci6 que en el mapa de fiesgos del Proceso Captura de Informacién vigencia 2019, se valoraron nuevamente los riesgos
identificados y las acciones del| plan de tratamiento, encontréndose publicado en el aplicativo ISODOC-SGI. Se identificaron cinco
riesgos zona de riesgo residual “Altd”: “Predios programados desactualizados”, “Trdmites de informacion fisicay juridica no atendidos con
la capacidad operativa”, “Trdmités de informacion econdmica no atendidos con la capacidad operativa”, “Tramites de informacion
geogrdficano atendidos de acuerdo ton la capacidad operativa” e “Inconsistencia en los cdiculos paralos trdmites de plusvalia”. Dos riesgos
en zona residual “Extremo": “Incontsistencia en los valores catastrales fijados en el proceso de actualizacion en mds del 5% de los predios de
acuerdo con lo permitido por la R;Folucfén 1008 de 2012 del IGAC” e “Inconsistencia en los valores catastrales fijados en el proceso de
conservacion ", Seglin seguimiento lan de tratamiento o manejo de riesgos— PMR, correspondiente al 4° trimestre de 2019 del Proceso Captura
de Informacién, respecto del riesgo |“Trdmites de informacicn fisica y juridica no atendidos con la capacidad operativa” se describié como
una situacion que evidencia su matgrializacién *3.322 rdmites que quedaron vigentes vencidos en la SIFJ que no fueron atendidos con la

capacidad operativa.”, escenario qug coincide con la temética de mayor presencia en las quejas que presentan los ciudadanos en contra de la
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entidad o que es el objeto de las peticiones radicadas, hecho también generador de las acciones de tutela en las mayoritariamente los jueces
indican que existe un procedimiento auténomo. Con relacién a las acciones programadas se reporta la ejecucion del 100%.

Respecto de los riesgos de corrupcion, se registra uno y calificado como “alto”: “Posible falta de informacicn sobre el estado del proceso del
trémite al interior de la entidad, en beneficio propio o de particulares y/o adulteracion de documentos, en beneficio propio o de particulares”.
Segiin seguimiento plan de tratamiento o manejo de riesgos — PMR del cuarto trimestre de 2019, no report6 materializacién de los riesgos y se
programaron tres acciones con un porcentaje de avance del 100%:

“(..) 1. Redlizar mensualmente seguimiento a las radicaciones que presentan mayor nimero de dias en la entidad (rezago) para cada una
de las dependencias de la GIC. : -
2. Realizar control de calidad a las respuestas emitidas por los funcionarios afin de validar que la misma esté acorde con lo solicitado
y con los soportes allegados.
3. Redlizar acciones de seguimiento y control con el personal para favorecer la respuesta oportuna al usuario.”

5.3.2 Verificacion de la efectividad de los controles.

Se verifict la efectividad de los controles estandarizados de los procedimientos que hacen parte del Proceso Captura de Informacién segin lo
establecido en el “Procedimiento gestion de riesgos de procesos cédigo (02-01-PR-01-v3)". De lo cual se observo:

TablaNo. 11 Efectividad Controles

CONTROL 5
(PROCEDIMIENTO ATENCION | EFECTIVO
CANAL PRESENCIAL 03-02-PR-01- SUNO OBSERVACIONES OCL
v3.)

Analizados los criterios de evaluacion para la mitigacion de los riesgos, se
observd incumplimiento, toda vez que, si bien existe procedimiento en caso
de hallarse observaciones o desviaciones, no se prevé registro de evidencia
de lo enunciado la actividad.

Analizados los criterios de evaluacion para la mitigacion de los riesgos, se
observé incumplimiento, toda vez que, si bien existe procedimiento en caso

Actividad 1. Revisar que los computadores
ylo aplicativos de informacién estén NO
funcionando para la atencion a los usuarios.

Actividad 6. Verificar la calidad en la que NO

actia el usuario. de hallarse observaciones o desviaciones, no se prevé registro de evidencia
de lo enunciado la actividad.

Actividad 8. Identificar el tipo de solicitud Se verific6 el efectivo cumplimiento evidenciandose, entre otras cosas, los

o tramite. SI registros de seguimiento al control y procedimiento en caso de hallarse
observaciones o desviaciones.

Actividad 16. Confirmar que la atencién Se verificé el efectivo cumplimiento evidenciandose, entre otras cosas, los

haya resuelto la solicitud. si registros de seguimiento al control y procedimiento en caso de hallarse |-
observaciones o desviaciones.

ABRIR BUZONES DE SUGERENCIA

Actividad 5. Verificar el cumplimiento en ) Analizados los criterios de evaluacion para la mitigacion de los riesgos, se

la apertura y envio de buzones de SI evidencia el efectivo cumplimiento al hallar, entre otras cosas, los registros

sugerencia. de seguimiento al control y procedimiento en case de encontrarse

observaciones o desviaciones.
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recibida por entregar — Cere”.

CONTROL
(PROCEDIMIENTO ATENCION | FFECTIVO OBSERVACIONES OCI
CANAL ESCRITO 03-02-HR-02-v4,)
Actw’ldad 0 wa."r f_isncamenﬂa lo; Oﬁ‘f]_os Se verifico el efectivo cumplimiento evidencidndose, entre otras cosas, los
y verificar que coincidan con ID.S e si registros de seguimiento al control, el procedimiento en caso de hallarse
en la “Planilla correspondencia externa

observaciones o desviaciones y la identificacién de un responsable,

Usuario.

Actividad 4. Verificar que |los oficios
recibidos fisicamente estén asignados a la si
Gerencia Comercial y de Atencion al

Se verificd el efectivo cumplimiento evidencidndose, entre otras cosas, los
registros de seguimiento al control, el procedimiento en caso de hallarse
observaciones o desviaciones y la identificacién de un responsable.

Actividad 6. Leer y clasificar Ids oficios de

Analizados los criterios de evaluaci6n para la mitigacién de los riesgos, se
observé incumplimiento, toda vez que, si bien existe procedimiento en caso

solicitudes fueron atendidas.

MeNietlo A p0 de soliciiyd, HO de hallarse observaciones o desviaciones, no se prevé registro de evidencia
de lo enunciado la actividad.

AFC “.V'd?ji :65 R:?:" mgg?r yare\;l;a:(::s y Se verifico el efectivo cumplimiento evidencidndose, entre otras cosas, los

nglziion :szu A y::s o dl P . SI registros de seguimiento al control, el procedimiento en caso de hallarse

ks it e observaciones o desviaciones y la identificacién de un responsable.

Actividad 24. Organizar los ¢ficios para sf Se verifico el efectivo cumplimiento evidencidndose, entre otras cosas, los

enviar a correspondencia (deshgje). registros de seguimiento al control, el procedimiento en caso de hallarse
observaciones o desviaciones y la identificacién de un responsable.

Actividad 29, Entregagy  formato

diligenciado con los oficios de fespuesta al g Se evidencié el efectivo cumplimiento pudiéndose comprobar, entre otras

proceso Gestion Pocumental SI cosas, los registros de seguimiento al control, el procedimiento en caso de

(Correspondencia). hallarse observaciones o desviaciones y la identificacién de un responsable.

Actividad 31. Recibir memorahdo con los ) Se comprobé el efectivo cumplimiento pudiéndose evidenciar , entre otras

oficios devueltos por corresponilencia. SI cosas, los registros de seguimiento al control, el procedimiento en caso de
hallarse observaciones o desviaciones y la identificacion de un responsable.

CONTROL
(PROCEDIMIENTO ATENCION | FFECTIVO OBSERVACIONES OCI
CANAL VIRTUAL 03-02-PR-03-v3.)
Actividad 2. Confirmar que fodas las Se ycrlﬁco el efcgnyo cumplimiento cv1den01épdf:sc. enire ofras cosas, los
si registros de seguimiento al control, el procedimiento en caso de hallarse

observaciones o desviaciones y la identificacién de un responsable.

CONTROL

v7.)

(PROCEDIMIENTO ATENCION EFECT[V 0
CANAL TELEFONICO 03-2-PR-04- SI/NO

OBSERVACIONES OCI

Actividad 1. Ingresar y vprificar el
funcionamiento del computaflor y los

Se verifico el efectivo cumplimiento evidencidndose, entre ofras cosas, los

haya resuelto la solicitud.

aplicativos nscesarios para Ih atencicn SI reglstros‘de seguimiento al conrr?l, el_ proc_edlmlento en caso de hallarse
W observaciones o desviaciones y la identificacién de un responsable.
telefonica,
Actividad 17. Confirmar que Ih respuesta . Se comprob6 .e] efectivo cupPllmlcnto pudiéndose cv:d_cnf:lar , entre otras
SI cosas, los registros de seguimiento al control, el procedimiento en caso de

hallarse observaciones o desviaciones y la identificacién de un responsable
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CONTROL
(PROCEDIMIENTO DE LA VOZ DEL | “FECTIVO OBSERVACIONES OCI

CIUDADANO 03-02-PR-09-v5.)

Actividad 1. Verificar que el aplicativo
Bogotd te escucha — SDQS esté en NO
funcionamiento.

Analizados los criterios de evaluacion para la mitigacién de los riesgos, se
observé incumplimiento, toda vez que, si bien existe procedimiento en caso
de hallarse observaciones o desviaciones, no se prevé registro de evidencia
de lo enunciado la actividad.

Verificados los criterios de evaluacién para la mitigacion de los riesgos, se

Actividad 5. Validar los requerimientos

el NO observé incumplimiento, toda vez que, si bien existe identificacién de
recibidos. ; i ; i A
responsable, no se prevé registro de evidencia de lo enunciado la actividad.
Actividad 16. Verificar que las PQRS se Analizados los criterios de evaluacién para la mitigacién de los riesgos, se
encuentren cerradas. NO observé incumplimiento, toda vez que, si bien existe identificacion de
responsable, no se prevé registro de evidencia de lo enunciado la actividad.
Actividad 20. Revisar y aprobar el informe. Se verifico el efectivo cumplimiento evidencidndose, entre otras cosas, los

si registros de seguimiento al control y procedimiento en caso de hallarse
observaciones o desviaciones.

Fuente: Se obtiene a partir del analisis a los procedimientos que reposan en el SGI.

(OM) Revisada la efectividad de los controles estandarizados a los procedimientos del Proceso Captura de Informacién, concretamente de los
procedimientos de la voz del ciudadano con cédigo 03-02-PR-09 v.5, la atencién canal presencial con codigo 03-02-PR-01-v3, la
atencion canal escrito con codigo 03-02-PR-02-v4, atencién canal virtual con cédigo 03-02-PR-03-v3 y de atencién canal telefonico:
de c6digo 03-02-PR-04-v7; se evidencié que los controles no son efectivos en un 31.58%, lo que podria incumplir lo dispuesto en el
“Procedimiento gestion de riesgos de procesos cédigo (02-01-PR-01-v3)". Por tal motivo se requiere que los controles sean revisados y
documentados con el propésito de cumplir con los criterios de andlisis y evaluacion de mitigacion de los riesgos.

La Oficina de Control Interno remiti6 el 14 de febrero del 2020 a las dependencias interesadas el informe preliminar, respecto
del cual la Gerencia Comercial y de Atencién al Usuario realizé observaciones el 18 de febrero a la oportunidad de mejora antes
descrita, manifestando lo siguiente:

“Es preciso sefialar que la Oficina de Control Interno no solicité a la GCAU las evidencias a los controles indicados en ningiin
procedimiento sefialado en el hallazgo, por tal motivo se anexa las evidencias de los controles realizados en el procedimiento
de la voz del ciudadano 03-02-PR-09 v.5, asi: (...) Consideramos pertinente conocer cudl fue el mecanismo para determinar
la efectividad de los controles por parte de la Oficina de Control Interno, toda vez que como se indica anteriormente no se
solicitaron las evidencias de los puntos de control documentados en los procedimientos de canal presencial, canal escrito,
canal virtual y canal telefdnico, para concluir que no se cumple con el 31.58% de los control; ahora bien como lo muestra el
informe en la tabla 11 "Efectividad de Controles" los Canales Virtual y Canal Telefénico CUMPLEN, por tal motivo no deben

 estar relacionados en la descripcién del hallazgo y solicitamos sean evaluadas las evidencias indicadas para la validacion de
la accion de mejora indicada. ”.

Al respecto, y con el propésito de aclarar las razones para la formulacién de la Oportunidad de Mejora, debe resaltarse que ésta
se dirige a la efectividad de los controles establecidos en los procedimientos sefialados, es decir, las actividades que en el SGI
se establecieron como de control. Al realizar la revision de cada una de ellas, para los procedimientos involucrados, se sometié
a los criterios que el “Procedimiento gestion de riesgos de procesos codigo (02-01-PR-01-v3)” sefiala, el cual esté cimentado en la “Guia
para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas” del Departamento Administrativo de Funcion
Publica, esto es, que las actividades formuladas como de control cumplan con seis criterios, a saber: 1. Debe tener definido el
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responsable de llevar acabo la 4ctividad de control, 2. Debe tener una periodicidad definida para su ejecucion, 3. Debe indicar
cudl es el propésito del control4. Debe establecer el como se realiza la actividad de control, 5. Debe indicar qué pasa con las
observaciones o desviaciones rgsultantes de ejecutar el control y 6. Debe dejar evidencia de la ejecucion del control. Asi las
cosas, tras someter cada una de las actividades a la evaluacién de cumplimiento de tales criterios, se evidencié que los controles
no son efectivos en un 31.58% (6 de las 19 actividades de control).

En consecuencia, y teniendo en cuenta lo expresado por la GCAU, la OCI mantiene la oportunidad de mejora en los términos
originales y procedera a su regiptro.

5.4 Realizar seguimiento a resyltados de informes anteriores,

Procedimiento de acciones de mgjora codigo 14-01-PR-02 v.2, actividad 12. Verificar y cerrar accion “Se revisa el cumplimiento del
plan de accidn definido realizanflo un andlisis de la correspondencia entre el andlisis de causas y la definicion del plan de accion
definido, para asegurar que la ana ralz de la no conformidad real o potencial identificada inicialmente se elimind o mitigé
satisfactoriamente segin lo planificado”. :

5.4.1 Verificacién de las PDA’s.
Situacién evidenciada

TablaNo. 12 Estado de la PDAs,
Verificacién dg acciones Observaciones

PDA-2019-529 Estado actual: cerrado.

Fecha de finalizacion: 31/12/2019

(AC) Durante la evaluacién a lag peticiones, quejas, reclamos, | Se registr6 en el ISODOC la ACT-2019-1310 “La lider del canal

solicitudes y denuncias del primer sgmestre 2019, la OCI evidenci6 | escrito, enviard correo electrénico a los JSuncionarios de los

que en las actas 37, 137, 144 y 149 falta la firma de uno de los | puntos de atencién, para recordar el estricto cumplimiento al

asistentes a la apertura, sin dejar copstancia de su no asistencia, lo | procedimiento del Canal Presencial, en especial las actividades

cual incumple con lo establecido ¢n el Procedimiento Atencién | de la apertura de buzones de sugerencia.”,

Canal Presencial, ftem 7.2. Abrir Bugon de Sugerencias, actividad 2

“Diligenciar Acta de Apertura Buzon de Sugerencias”. Se evidencia que el 17 de octubre de 2019 se ejecuta la tarea con la siguiente

deseripcion: “Se envio correo solicitando el cumplimiento del

procedimiento de Atencién Canal Presencial, en especial lo

relacionado con la apertura y diligenciamiento del acta. - 100%”,

Se adjunta anexo como evidencia del envio del correo electrénico.

El 16 de diciembre de 2019 se cierra la PDA con el comentario:
“Se observé gestién por parte de la Gerencia Comercial con el fin
de eliminar la causa del hallazgo. ",

PDA-2019-530 Estado actual; cerrado.

Fecha de finalizacion: 31/12/2019 ,

(AC) Durante la evaluacion a las| peticiones, quejas, reclamos, | Se registr6 en el ISODOC la ACT-2019-1311 “Enviar memorando al
solicitudes y denuncias del primer semestre 2019, la OCI evidencié | profesional encargado de coordinacion de los buzenes, con

que, entre el 04 de eneroy el 01 de febirero de 2019, no se dio apertura | instrucciones para apoyar la labor de la apertura de buzones de
a los buzones de los Supercades de 20 de Julio (1 vez), Las Américas | sugerencia cuando se requiera. Este campo es obligatorio.”.
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(5 veces) y Engativa (3 veces), lo cual contraviene lo establecido en
el Procedimiento Atencidn Canal Presencial, item 7.2. Abrir Buzon
de Sugerencias y lo que podria acarrear incumplimientos en los
tiempos de respuesta a los requerimientos allegados por ese canal de
comunicacion.

Se evidencia que el 29 de octubre de 2019 se ejecuta la tarea con la siguiente
descripcién: “Se envio memorando a Ignacio Pefia, para que coordine lo
correspondiente, y dar cumplimiento al procedimiento”.

Se adjunta memorando del 18 de octubre de 2019 como evidencia de la
ejecucion.

El 12 de diciembre de 2019 se cierra la PDA con el comentario:
“Se da cierre por cuanto la actividad planteada elimina la causa
principal del hallazgo.”.

PDA-2019-531

(AC) Durante la evaluacion a las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias del primer semestre 2019, la OCI evidencio
que las peticiones 704892019 y 775552019 fueron contestadas por
fuera de los términos establecidos en la ley, incumpliendo con lo
establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, lo que podria
conllevar a la presentacion de acciones de tutela por parte de los
peticionarios contra la Unidad.

Estado actual: finalizado.

Fecha de finalizacion: 31/12/2019

Se regist6 en el ISODOC la ACT-2019-1330 “Elaborar un
procedimiento de seguimiento a la gestion de tramites en el cual
se establezea la planeacion y actividades a realizar tendientes a
reducir los tiempos de respuesta. Vale la pena resaltar que esta
actividad hace parte del Plan de Mejoramiento suscrito con la
Contraloria de Bogotd producto de la auditoria PAD 2019 — 46, y
en la cual se establece esta accion en cabeza de la Gerencia de
Informacion Catastral con la participacién de la Subgerencia de
Informacién Econdmica (hallazgos 3.2.1 - 3.2.2).”.

Se evidencia que el 13 de diciembre de 2019 se anota la siguiente
descripcién: “Teniendo en cuenta que la actividad propuesta no estaba
alineada con el origen de la accion correctiva, se cierray genera una nueva
que efectivamente elimine el origen del hallazgo. -

Se registrd en el ISODOC la ACT-2019-1346 “Incluir dentro de la
concertacion del plan de trabajo de un profesional de la SIE una
actividad de seguimiento a los PORS y los tramites que se deriven
deel”. '

Se evidencia que el 16 de diciembre de 2019 se gjecuta la tarea con la
siguiente descripcion: “Con el fin de generar el seguimiento y control para
una oportuna respuesta y con calidad, se concerto dentro del plan de
trabgjo de la fincionaria Gisselt Torres el producto entregable No4 -
Realizar seguimiento a todos los trdmites y respuestas relacionadas con
PORS de revisiones de avalio y autoavaliio y entregar un (1) reporte
mensual y/o a solicitud del Subgerente y/o profesional lider de revision de
avaliios. - 100%". '

Se adjunta documento de evaluacion de gestion como evidencia de la
ejecucion.

PDA-2019-532

(AC) Durante la evaluacién a las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias del primer semestre 2019, la OCI evidencié

Estado actual: cerrado.

Fecha de finalizacién: 31/12/2019

Se registrd en el ISODOC la ACT-2019-1312 “Los funcionarios en los
puntos de atencion, subirdn directamente las PORS de los buzones
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3 peticiones trasladadas por no competencia después de los 5 dias | de sugerencia, para mejorar los tiempos de atencicén de las
establecidos para tal fin, lo que confraviene lo establecido en la Ley | mismas. ”.

1755 de 2015, articulo 21 y que pc% conllevar incumplimiento en

los tiempos de respuesta a los requerimientos, por lo tanto, la Entidad | Se evidencia que el 20 de noviembre de 2019 se anota la siguiente
debe evaluar la eficacia de los contrples establecidos para evitar este | descripcion: “Se cierra para poder reasignaria. - 100%-".

tipo de situaciones,
Se registrd en el ISODOC la ACT-2019-1336 “Los funcionarios en los
puntos de atencion, subirdn directamente las PORS de los
buzones de sugerencia, para mejorar los tiempos de atencion de
las mismas "',

Se evidencia que el 20 de noviembre de 2019 se ejecuta la tarea con la
siguiente descripcidn: “Los fimcionarios en los punios de atencion
registran las PORS recibidas por los buzones, al aplicativo Bogotd Te
Escucha. Se anexa archivo con los registros de peticiones de la RED CADE
-100%".

El 22 de enero de 2020 se cierra la PDA con el comentario: “Se
verifica la eficacia de las acciones y se determina el cierre de la
PDA. "

Fuente: ISODOC

6. CONCLUSIONES

Se concluye a partir del seguim|ento realizado a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del segundo semestre 2019, que
el Sistema de Control Interno ¢s susceptible de mejora segun lo observado en el presente informe, para lo cual se deberan
implementar acciones tendiente a fortalecer el sistema.

Realizada la verificacion al cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, se concluye que la entidad ofrecid las herramientas
institucionales para la recepcién de quejas, sugerencias y reclamos, asi como también las que legalmente se concibieron para
la denuncia de actos de corrupcion. Respecto de la vigilancia que la Oficina de Control Interno realiza al tratamiento legal de
las PQRS, se comprobd la elabpracion y publicacién de informes, siendo parte de esta obligacién la puesta a disposicién del
presente documento,

También es importante resaltar que, para el periodo analizado, se evidenci6 el cumplimiento del término legal para dar respuesta
a las peticiones que allegan los fiudadanos, esto en desarrollo de los derechos fundamentales que a éstos les asiste.

Los resultados presentados en |este informe se refieren sélo a los documentos examinados por el auditor y no se hacen
extensibles a otros soportes.
(OM) Se evidencié que el acta 177|del 16 de julio de 2019 no se encontrd firmada por el funcionario de la UAECD, y si por el coordinador del
Supercade 20 de Julio, situacién podria conllevar al incumplimiento de lo establecido en el procedimiento Atencién Canal Presencial, ftem

7.2, el cual sefiala: “El funcionatio de la UAECD encargado del servicio abre los buzones los dias viernes o el #ltimo dia hdbil
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de la semana, en compariia del Coordinador del punto de la RED CADE respectivo. (..) Cuando no se encuentre el
Coordinador del punto de la RED CADE, en las fechas indicadas, el funcionario de la UAECD abrird el buzdn y dejard

constancia en el Acta de la ausencia del coordinador del punto de servicio.”.

(AC) Se evidencio que si bien se ha cumplido con la obligacién de publicar informe mensual del estado de PQRSD en la pagina web
de la entidad, este resulta incompleto, toda vez que no ofrece anélisis para el periodo de septiembre a diciembre de 2019, incumpliendo
parcialmente la Resolucién 3564 del 31 de diciembre de 2015 “Por la cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1, 2.1.1.2.1.11,
2.1.1.2.2.2"y el paragrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto 1081 de 2015, que respecto de los requisitos de informe mensual
indica que debe ser: “(...) un informe de todas las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la
informacion recibidas y los tiempos de respuesta relacionados, junto con un andlisis resumido de este mismo tema ", situacion

que conlleva a la incorrecta publicacién de informes con el lleno de requisitos legales.

(OM) Revisada la efectividad de los controles estandarizados a los procedimientos del Proceso Captura de Informacion, concretamente de los
procedimientos de la voz del ciudadano con cédigo 03-02-PR-09 v.5, la atencion canal presencial con cédigo 03-02-PR-01-v3, la
atencion canal escrito con codigo 03-02-PR-02-v4, atencién canal virtual con codigo 03-02-PR-03-v3 y de atencion canal telefonico:
de codigo 03-02-PR-04-v7; se evidencié que los controles no son efectivos en un 31.58%, lo que podria incumplir lo dispuesto en el
“Procedimiento gestion de riesgos de procesos cédigo (02-01-PR-01-v3)". Por tal motivo se requiere que los controles sean revisados y

documentados con el propésito de cumplir con los criterios de analisis y evaluacion de mitigacion de los riesgos.

7. RECOMENDACIONES

e Continuar implementando acciones de mejora y/o correctivas para evitar que se sigan presentando requerimientos con
contestaciones por fuera de los términos de Ley.

e Revisar el cumplimiento de compromisos y lineamientos dados en el Comité Institucional de Gestién y Desempefio con
respecto a la gestion de las PQRS.

o Analizar y realizar las modificaciones necesarias para mejorar los tiempos de respuesta en los tramites no inmediatos.

e Establecer estrategias para los atributos de calidad de la Dimensién 3 del MIPG a saber: “La entidad establece mecanismos
de fdcil acceso y comprensibles para que los grupos de valor presenten sus PORSD”, y “La entidad responde de manera
clara, pertinente y oportuna, las PORSD y son insumo para la mejora continua en sus procesos.”, dirigidos a cumplir con
los principio en que se enmarca el servicio al ciudadano de: informacién completa y clara, de igualdad, moralidad,
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economia, celeridad, impaicialidad, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad, teniendo presente las
necesidades, realidades y ekpectativas del ciudadano.

® Realizar revision periddicajde las actas de apertura de los buzones instalados en la red cade, esto con el fin de identificar a
tiempo las eventuales desviaciones en el procedimiento establecido para ello.

2015 emitida por el Ministério de Tecnologfas de la Informacién, en cuanto al contenido, es decir, que se incluyan todas
las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacién recibidas y los tiempos de respuesta
relacionados, junto con un andlisis resumido de este mismo tema

e Considerar o evaluar la imfnementacién de un formato de informe que satisfaga las exigencias de la Resolucién 3564 de

Jefe Oﬁcéna de Control Intérno A
ELABORO-Y VERIFICO: /
LUIS ANDRES ALVAREZ TORRADO {@7

Auditor Contratista — OCI [

Copia: Gerencia Comercial y d¢ Atencién al Usuario, Oficina Asesora Juridica y Oficina de Planeacién y Aseguramiento de
Procesos,
\

“Revisé: Walter Hember Alvarez Bustos - Auditor Contratista — OCI
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