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ASUNTO: Informe de Seguimiento de PQRS — Primer Semestre -Vigencia 2017.

Cordial Saludo Dra. Claudia:

Para su conocimiento y fines que considere pertinentes, se remite el informe de seguimiento de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias del periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de julio de 2017, con el
objetivo de contribuir al fortalecimiento del Sistema de Control Interno y el mejoramiento continuo a partir de
la identificacion de oportunidades de mejora y/o recomendaciones.

Agradecemos remitir las observaciones respecto a los resultados del presente informe, a mas tardar el 8 de
agosto de 2017 a los correos elrodriguez(@catastrobogota.gov.co y avillamil@catastrobogota.gov.co. Si
transcurrida esta fecha no se ha recibido observacion alguna, se procederd a registrar las acciones
correspondientes en el aplicativo ISODOC, para que el responsable del proceso realice el analisis de causas,
determine y ejecute el plan de accion que elimine la causa raiz de la situacion evidenciada, para su posterior
seguimiento y verificacion por parte del equipo auditor de esta Oficina.

Cordialmente

ALBA ENIDIA VILL
Jefe Oficina de Control Interno

Copia:

Ligia Elvira Gonzalez Martinez - Garente de Comarctalizacion y Atencion al Usuarks

Cesar Norberto Albarracin Qghoa - Jefe Oficina Asesora Juridica
Elaboro: Ehana Lopez

Revisd: Alexandra Yomayuza C. i/
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NOMBRE DEL INFORME:
Informe seguimiento peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — primer semestre 2017
1. OBJETIVO GENERAL

Verificar que la atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas en el primer semestre de la vigencia 2017, se
hayan efectuado en cumplimiento de las normas legales vigentes.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Verificar el cumplimiente de los deberes como autoridades en la atencién al piblico

- Verificar el cumplimiento de los lineamientos generales para la atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias,

- Verificar el cumplimiento de los términos de respuesta de las PQRS de acuerdo con las normas legales vigentes

- Verificar la efectividad de los controles asociados a los riesgos del proceso

- Realizar seguimiento a resultados de informes anteriores.

3. ALCANCE

Actividades orientadas al fortalecimiento en la atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos vy solicitudes (PQRS) radicadas en la
UAECD, en el primer semestre de 2017,

4. MARCO NORMATIVO O CRITERIOS DE AUDITORIA

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 ofras disposiciones, Articulo 12°. Funciones de los auditores internos, literal j.

Ley 1755 de 2015 “Por medio del cual se regula el derecho fimdamental de peticion...”,
Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de
actos de corrupcion v lu efectividad del control de la gestion piiblica”.

Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrative y de o Contencioso Administrativo. Articulo
70. deberes de las autoridades en la atencion al publico™,

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Aeceso a la Informacion Piblica
Nacional y se dician ofras disposiciones”, reglamentada parcialmente por el Decreto 1081 de 2015 vy articulada por el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones con la Estralegia de Gobiermno 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", cuyos resultados se presentan a continuacién, para su
informacion y fines que considere pertinente.

Acuerdo 630 de 2015 “por medio del cual se establecen unos protocolos para el ejercicio del derecho de peticion en
cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones "

Acuerdo 004 de 2012 "Por el cual se determina el objetivo, la estructura organizacional v las funciones de ta Unidad
Administrativa Especial de Catastro Distrital y se dictan otras disposiciones"” Articulo Décimo Sexto. Gerencia Comercial y
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de Atencion al Usuario. No. 7. “Establecer el proceso para conocer y resolver en forma objetiva v gratuita las peticiones,
quejas v reclamos que los ciudadanos / usuarios presenten dentro de los términos establecidos en la ley y los procedimientos
establecidos™.

Circular 007 de 2017 expedida por la Veeduria Distrital, la cual hace referencia al “cumplimiento del acuerdo 630 de 2015 v de los
decretos distritafes 371 de 2010, 197 de 2014 y 392 de 2015 "

Circular Extema No. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobiemo Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades
“Orientaciones para el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de peticion”

Documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion v de Atencivn al Ciudadano 'v.2 . Capitilo IV Estindares
para la atencicon de peticiones, guejas, sugerencia y reclamos.

Procedimiento de la voz del ciudadano codigo 03-02-PR-09 v.]

Procedimiento atencién canal presencial codigo 03-02-PR.01 v.2,1

8. METODOLOGIA

El seguimiento se realizé tomando como referente ¢l marco de tas normas de auditoria generalmente aceptadas (NAGAS), e
incluyd: la planeacién, el andlisis de la normatividad vigente v demds documentacion asociada; la verificacion de la
informacién suministrada por la Gerencia Comercial de Atencidn al Usuario, Oficina Asesora juridica y Oficina de Control
Disciplinario y la elaboracion del informe con las conclusiones y recomendaciones que permitan aportar a la mejora del
sistema de control interno.

6. PRESENTACION DE RESULTADOS
6.1 Verificacion al camplimiento de los deberes como autoridades en la atencion al piblico

Ley 1437 de 2011, articulo 7°. Deberes de las avtoridades en la atencién al publice. Las autoridades lendran, frente a las
personas que ante ellas acudan y en relacion con los asuntos que tramiten, los siguientes:

Deber 1 /1. Dar trato respetuose, considerado y diligente a todas las personas sin distincién.
Situacién evidenciada

Se observé que los servidores responsables del sistema de PQRS en la UACED cuentan con instrumentos orientadores para
adoptar la cultura de servicio para la atencién de los usuarios, entre los cuales se destacan el “procedimiento atencion canal
presencial” cédigo 03-02-PR-01 publicado en el ISODO C y el “Maunual de Servicio a la Ciudadania™ socializado por la
Gerente Comercial de Atencion al Usuario el 5 de julio de 2017 al grupo de trabajo. Adicionalmente, se observd el envio por
cotreo gerenciacomercialyatusuario@catastrobogota.gov.co, de fecha 27 de abril de 2017 la pildora No. 10, como estrategia
de divulgacién: “El Manual de servicio a la ciudadania nos brinda informacion pertinente v eficaz para la atencién a los
usuarios a través de los diferentes canales de atencion. Por tal motivo, recuerde los atributos del servicio: calido v amable,
rapide, respetuoso digno y humano, efectivo y de calidad y confiable”.

Se evidencio a través de la visita IN SITU del 14 de julio de 2017 en los SuperCADE sedes SUBA y CAD calle 26, que los
funcionarios asignados en estos puntos para la atencion al piblico, brindaron un servicio equitativo, con igual trato para toda
{a ciudadania, la atencion brindada fue amable, respetuosa, calida, humana y con calidad, ofreciendo informacion sobre los
tramites y servicios de la Administracion.
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Deber 2. Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante cuarenia (40) horas a la semana, las cuales se
distribuirdn en horarios que satisfagan las necesidades del servicio.

Deber 3. diender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del horario normal de atencion.

Deber 4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio v las nuevas recnologias, para la ordenada
atencion de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin perjuicio de Io sefialado en el numeral 6 del articulo 5o de este
Codigo.

Situacion evidenciada

Se evidenci6 a traves de la visita IN SITU del 14 de julio de 2017 en los SuperCADE sedes SUBA y CAD, que el
mecanismo para atender a todos los usuarios que ingresan a [os puntos de atencion, es el Sistema Asignacién de Turnos SAT
de la Alcaldia Mayor de Bogota. El horario de atencion en los SuperCADE es de 7:00 a.m hasta las 5:30 p.m de lunes a
viernes y los sabados desde las 8:00 a.m hasta las 12:00 m, en cumplimiento de lo establecido en la Resolucion 1485 del 12
de agosto del 2016, “Por la cual se establece la jornada laboral y el horario de trabajo v de atencidn al usuario en la
Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital — UAECD, expedida por la Direciora de la Unidad.

Se evidencio que el Sistema Asignacion de Turnos SAT de la Alcaldia Mayor de Bogot4, contemplé la solicitud preferencial,
la atencién de adultos mayores y mujeres embarazadas, se observo que al ingreso a la sala, el usuario recibié orientacion para
ubicarlos en las dreas destinadas para Catastro; asi mismo, la atencién se brindé por orden de tramite.

Deber 5. Expedir, hacer visible y actualizar anualimente una carta de trato digno al usuario donde la respectiva autoridad
especifique todos los derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente.

Situacién evidenciada

Se observo la publicacién del documento “carta de trato digno a la ciudadania”, (Gltima actualizacién 04/07/2017) a través
del link: https://www catastrobogota.gov.co/es/carta-trato-digno, en la cual se especificaron los derechos de los usuarios y
deberes de tos clientes de la UAECD.

Deber 6. Trwmitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénicos, de conformidad con lo previsto en el numeral
Idel articulo 5o de este Cddigo.

Situacion evidenciada

Se evidencié que en el primer semestre de la vigencia 2017 se presentaron 525 PQRS radicas por e-mail y por el canal virtual,
las cuales se encontraron registradas y tramitas por el SDQS, conforme a los procedimientos de Atencion Canal Virtual ¥y
Voz del Ciudadano 03-02-PR-03 y 03-02-PR-09 respectivamente. Se¢ observd que la Unidad no tiene habitada linea fax para
recepcionar solicitudes de la ciudadania.

Deber 7. diribuir a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y dar orientacion al piiblico.

Acuerdo 004 de 2012 "Por el cual se determina el objetivo, la estructura organizacional y las funciones de la Unidad
Administrativa Especial de Catastro Distrital y se dictan otras disposiciones” Articulo Décimo Sexto. Gerencia Comercial yde
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Atencion al Usuario. No. 7. "Establecer el proceso para conocer y resolver en forma objetiva y gratuita las peticiones, quejas y
reclamos que los ciudadanos / usuarios presenten dentro de los términos establecidos en la ley y los procedimientos
establecidos”.

Situacion evidenciada

Se evidencié que la Gerencia Comercial y de Atencion al Usuario (GCAU), tiene atribuida ta funcidn de conocer y resolver
dentro de los términos establecidos en la Ley y los procedimientos constituidos en la Unidad, las peticiones, quejas y reclamos
que los ciudadanos presentan, en cumplimiento del Acuerdo 004 de 2012, Articulo Décimo Sexto, numeral.?.

Se evidencié que la GCAU funciona como una dependencia destinada a orientar a los usuarios en las peticiones vy solicitudes
que estos formulen.

Deber 8. Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucién de peticiones, y permitir el uso de medios alternativos
para quienes no dispongan de aquelios.

Deberx 9. Habilitar espacios idoneos para la consulia de expedientes v documentos, asi como para la atencién comoda y
ordenada del pibiico.

Situacion evidenciada

Se evidencio que la UAECD adopté el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS), como una herramienta gerencial y de
control que permite conocer las inquictudes de la ciudadania sobre los servicios prestados por las diferentes entidades y organismos
distritales, por medio del cual se registro, tramitd y efectiio seguimiento a las PQRS radicadas por los usuarios en el primer semestre
de la vigencia 2017, para los usuarios que no dispongan o maniobren herramientas de computo, la UAECD establecié canales de
atencién telefénico, escrito, presencial y buzén de sugerencias para presentar sus peticiones, las cuales fucron registradas por
servidores de la GCAU al sistema para la consulta y trazabilidad de la peticion.

Por su parte, [a Secretar{a General de la Alcaldia Mayor de Bogota, se encarga de operar el Sistema Distrital de Quejas v
Reclamos (SDQS),

Se observo a través de la visita IN SITU del 14 de julio de 2017 que los puntos de atencién de los SuperCADE sedes SUBA y CAD
cuentan con espacios amplios v comodos para atender al publico. Adicionalmente, los usuarios disponen de mesas y sillas
adicionales para eseribir, asi mismo se observo que la sede de la UAECD cuenta con espacios de consulta de expedientes que son
admisnistrados por la Subgerencia Administrativa y Financiera - Gestion Documental.

6.2 Verificacién al cumplimiento de los lineamientos generales para la atencion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias.

Ley 1474 de 2011 "por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion
de actos de corrupcion y la efectividud del control de la gestion publica™. En virtud de lo previsto en el articulo 76 ibidem, la
Secretaria de Transparencia del Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica establecio en el documento
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“Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano” Version 2, Cuarto Componente
“Lineamientos generales para la atencion de peticiones, guejas, reclamos, sugerencias y denuncias”’

A continuacion se verificd los parametros basicos (Analisis de la estructura organizacional, Servidores piiblicos, canales de atencion,
presentacion de las peticiones} que deben cumplir las entidades pablicas para garantizar de manera efectiva, la atencion de las
peticiones formuladas por los ciudadanes, en cumplimiento del articulo 76 de a Ley 1474 de 2011.

6.2.1 Andlisis de la estructura organizacional

“Para la jormulacion e implementacion de la Politica de Servicio al Ciudadano ol interior de las entidades de ln
Adminisiracion Piiblica Nacional, es indispensable contar con el apoyo estratégico del nivel directivo v asesor, desde donde se
impulsan las acciones y se facilitan las condiciones presupuestales, técnicas y de capital lnunano. Es asi como, la ley dispone
que en todas las entidades se debe contar por lo menos con una dependencia “encargada de recibir, tramitar y resolver las

quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad"”

Situacion evidenciada

Se evidencio que la Gerencia Comercial y de Alencién al Usuario, es la dependencia encargada de adelantar en la Unidad el proceso
para conocer y resolver en los términos establecidos por la Ley las PQRS, de conformidad con el Acuerdo 004 de 2012.
Adicionalmente cuenta con los procedimientos 03-02-PR-01(atencion canal presencial), 03-02-PR-02(atencion canal escrito), 03-02-
PR-03 (atencién canal virtual), 03-02-PR-04 (atencion canal telefonico) y 03-02PR-09 (la voz del ciudadanc) que pertenecen al
Proceso Misional Captura de la Informacion, describiendo las actividades de recepcidn, radicacion, registro v solucion de las
Peticiones, como las condiciones especiales de operacion que se encuentran publicados en el aplicativo ISODOC
http://sgi.catastrobogota.gov.co/catastrodistrital/isodoc/inicio.nsf?OpenDatabase,

6.2.2 Servidores piiblicos

“Se recomienda incluir en los planes institucionales de capacitacion procesos de cualificacion a todos sus servidores piblicos,
relacionados con las diferentes temdticas de servicio al ciudadano.

Situacion evidenciada

Mediante correo electronico del 13 de julio de 2017, la Subgerencia de Recursos Humanos reporté de acuerdo al PIC vigencia 2017,
gue para el primer semestre se brindaron capacitaciones relacionadas con atencién al usuario “Comunicacion y herramientas
practicas para el Servicio -Kinésica, (13 de febrero) con dos participantes, “Certificacion de Competencias' (15 de marzo) con
cinco participanies 'y “capacitacion funcional en el SDQS”, brindadas por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
con cuatro pariicipantes el 4 abril y 13 de julio de 2017.
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6.2.3 Canales de atencién.

“Con el proposito de hacer efectiva la comunicacion entre el ciudadano y el Estado, se deben establecer claramente los canales
idoneos a través de los cuales las personas pueden presentar ante la entidad cualquier tipo de peticion (...), para tales efecios,
se establecieron legalmente los siguientes. « Personalmente, por escrito o verbalmente en los espacios fisicos destinados para el
recibo de la solicitud. « Via telefonica al mimero destinado para la atencion de la solicitud. * Correo fisico o postal en la
direccion destinada para el recibo de la solicitud. « Correo electrénico institucional destinado para ef recibo de la solicitud.
Formulario electronico establecido en el sitio web oficial de la entidad, segum los lineamientos serialados por el Ministerio de
las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones a través de la estrategia de Gobierno en Linea.

Es necesario que la entidad divuigue a través de los medios disponibles cudles son los canales dispuestos para el recibo de las
peticiones con la descripcion de los horarios y la informacion que considere relevante para orientar al ciudadano.
Adicionalmente, los canales de atencion deben cumplir con las condiciones técnicas necesarias para que la informacion y los
servicios sean accesibles para todos los civdadanos en condiciones de igualdad..”

Situacién evidenciada

Se evidenci6 en la  pagina  www.catastrobogotagov.co, en el botdn  “Atencion  Usuarios™
https:fwvw. catastrobogota gov.cofes/atencion-al-isuario/gerencia-comercial-atencion-usuario, la descripeion funcional de la
Gerencia Comercial y de Atencidn al Usuario como Oficina encargada de atender las necesidades de los cindadanos, cuenta con
servidores pablicos que suministran a los ciudadanos informacion catastral actualizada en aspectos juridico, fisico y econdmico,
mediante la aplicacién de procesos y procedimientos actualizados en aplicativos que registran la informacion catastral;
establecio horarios y los canales de acceso para presentar ante la entidad cualquier tipo de peticion mencionando el presencial,
telefénico, escrito, virtual y el Correo Institucional contacienos{eatastrobogota.goy.co.

Adicionalmente la pagina www.catastrobopota.gov.co cuenta con el enlace “sistema de quejas v soluciones” ubicado en
primer plano, el cual permite la conexién directa con ef Sistema Distrital Quejas y Soluciones SDQS, como registro publico para
la recepcion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias presentadas por tos usuarios, el cual dispone de formatos
electronicos que facilitan la presentacion y el seguimiento a los requerimientos al otorgar el sistema un Unico nimero de
radicacion de peticion para su trazabilidad.

Se evidencio a traveés del "Reporte Gestion de Peticiones™ del Sistema Distrital de Quejas v Soluciones - SDQS, que del
periodo comprendido entre €l 1 de enero al 30 de junio de 2017, se radicaron 1.083 PQRS, observando que los canales mas
utilizados por la ciudadania para radicar sus solicitudes fue la Web con 457 radicaciones y el buzon de sugerencias ubicado en
los SUPERCADES con 307 requerimientos.

Se abservo respecto al tipo de requerimientos por asunto o tema, que los mas recurrentes durante periodo objeto de auditoria fue
el “reclamo’ con 431 solicitudes relacionadas con: Nimero de funcionarios destinados a la atencion en el SuperCADE CAD
que alargan los tiempos de espera en la sala para la atencion, asignacion insuficiente de turnos al dia, inconformidad del valor
liquidado del mmpuesto predial, dificultad en el acceso al sistema para generar certificaciones en linea, demora en la respuesta a
radicaciones de tramites no inmediatos, y el “derecho de peticion de cardcter particular” con 381 requerimientos, los cuales
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estan relacionados con: Certificaciones catastrales o de no poseer vivienda en Bogotd, radicacién de tramites no inmediatos,
rectificaciones juridicas, revision de avalio catastral, revision de destino y uso, certificacion de cabida y linderos desenglobe e
mformacion del estado de tramites, como se detalla en las graficas.

Grafica 1. Canai de atencion y requerimicntos presentados
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Fuente: Elaboracién propia con base en la informacion registrada en el SDQS

Teniendo en cuenta que en el primer semestre de la vigencia 2017 los principales motivos de reclamacion por parte de los
usuarios fueron “larga espera en sala para ser atendidos” y “escaso nitmero de funcionarios destinados a los SuperCADE”, se
realiz visita IN SITU el 14 de julio de 2017 a los puntos de atencién con mayor afluencia Super CADE Suba y SuperCADE
CAD, evidenciando que de acuerdo al reporte del Sistema Asignacion de Turnos SAT de la Alcaldia Mayor de Bogots, el
tiempo de espera en sala por persona en promedio es de 35 minutos extendiéndose este lapso cuando se consulta més de un
tramite por usuario o por capacidad de los equipos de computo cuando se abre mas de dos plataformas de consulta que no

permiten operar de manera 4gil la informacion o bloquean su operatividad lo que genera reiniciar el sistema para volver a
consultar.

Adicionalmente se observaron usuarios molestos al identificar el mimero de funcionarios atendiendo frente al nimero de
modulos de atencién de Catastro dirigiendo amonestaciones que ponian entredicho la calidad y oportunidad del servicio. Frente
al nimero de servidores en los puntos de atencidn se confirmé con la GCAU que en el Super CADE Suba dispone de 3
modulos de atencién y dos servidores y en el SuperCADE CAD, cuenta conl6 modulos de atencién y 10 servidores, cada uno
de ellos con dos tumos de servicio de 7:30 am a 430 pm y 8:30 am a 5:30 pm. El promedio de atencién por punto de
atencién frente al nimero de usuarios asistentes hace que las jomadas se extiendan garantizando la atencion hasta el Gltimo

usuario en sala. La siguiente tabla muestra la afluencia de usuarios vs tiempo de espera en sala del SuperCADE Suba y
SuperCADE CAD.
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Tabla No. 1 Afluencia de usuarios vs tiempo de espera en sala del Super CADE Suba y SuperCADE CAD
Punto de atencién Mes Tiempo promedio de Nitmero de funcionarios Nimero de usuarios
espera en saia Asignados por punto Atendidos por punto
Enero 31:43 5.553
Febrero 34:4 6.530
SuperCADE CAD Marzo 39:47 Cuenta con 16 modulos de 12205
Abril 35.29 atencidn y 10 servidores 2,066
Mayo 19.32 10.650
Junio 20.05 9.638
Enero 20.15 2.147
Febrero 19.16 2.091
Super CADE Suba Marzo 49.3 Cuenta con 3 méduios de 2.747
Abril 32.35 atencion y dos servidores 1.883
Mayo 11.9 1.785
Junio 12.36 1.721

Fuente: Elaboracién propia con base en el reporte del Sistema Asignacion de Tumos SAT de la Alcaldia Mayor de Bogota

Recomendacién: Revisar la capacidad del recurso humano en los puntos de atencién con mayor afluencia donde opera Catastro y
dotar de equipos de compute que posean las calidades para operar de manera &gil la informacion en aras de brindar un servicio con
excelencia a los usuarios que consultan.

6.2.4 Presentacion de las peticiones

“Disenar, implementar y publicar un reglamento donde se indique el tramite interno para dar respuesta a las peticiones v el
tramite de las quejas. Iste documento debe contener el procedimiento que se debe surtir entre las dependencias de la institucion
para atender de manera efectiva las peticiones. * Establecer un sistema de twnos que permita solucionar las peticiones de
acuerdo al orden de llegada, siempre teniendo en cuentas las excepciones legales. + Crear un mecanismo a traves del cual se
controle que las respuestas a las peticiones se den dentro de los tiempos legales. = Adoptar los protocolos de atencion al
ciudadano.

Situacion evidenciada

Se evidencid que la UAECD en el marco de las PQRS, cuenta con el “Procedimiento de la voz del ciudadano™ codigo 03-02-
PR-09 V.1, el cual describe las actividades, responsables y condiciones especiales de operacion para recibir, atender, tramitar
responder y hacer seguimiento a las PQRS presentadas por los usuarios, ncluyendo la operacidn v presentacién de resultados
para €] respectivo analisis e implementacién de acciones de mejora cuando hubiere lugar. Adicionalmentc se tiene el
“Procedimiento Atencion, Radicacion, y Respuesta a Tramites Inmediatos ' Codigo 03-02-PR-06 versién 2. Describiendo en el
capitulo 5 “Términos y definiciones asociados™ que el tramite inmediato hace referencia a “soficitudes cuyva respuesia es
posible emitir en corto tiempo, en consideracion a que las actividades de procesamiento, se pueden realizar en el momento de
presentar la solicitud”,
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Se evidenci6 que los puntos de atencién cuentan con un Sistema Asignacion de Tumnos SAT de la Alcaldia Mayor de Bogotd,
el cual permite la atencion de las peticiones en orden y teniendo en cuentas las excepciones de atencion prioritaria.

Se evidencié en el primer semestre de la vigencia 2017, que la GCAU como mecanismo para prevenir que las respuestas a las
peticiones se den por fuera de los tiempos legales, semanalmente envio correos a las dependencias responsables recordando el
término de respuesta a las solicitudes registradas por el SDQS para obtener el cargue oporimo de la resolucién de la peticion.
Adicionalmente cada 4rea delegd a un fincionario principal y un suplente para atender los PQRS vy evitar por ausencias o
incapacidades laborales respuestas a las solicitudes fuera de término.

6.2.4.1 Registro estade de PQRS

“Disponer de un registro publico sobre los derechos de peticion de acuerdo con la Circular Externa N° 001 del 2011 del
Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del orden nacional v territorial. +
Identificar y analizar los derechos de peticion de solicitud de informacion y los relacionados con informes de rendicion de
cuentas. * Elaborar irimestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de mejorar el servicio que presta la entidad
y racionalizar el uso de los recursos. * Adoptar formatos y modelos estandarizados que agilicen la gestion. « Contar con la
politica de proteccion de datos personales”,

Circular Externa 001 de 2011, asunto: “orientaciones para el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de peticion”.
“Las entidades destinatarias de la presente circular dispondrdn de un registro publico organizado sobre los derechos de
peticion que les sean formulados, el cual contendrd, como minimo, la siguiente informacion: el tema o asunto que origina la
peficion o la consulta, su fecha de recepcion o radicacion, el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la
Jecha y el mitmero de oficio de respuesta. Este registro deberd ser publicado en la pdgina web u otro medio que permita a lu
civdadania su consulta y seguimiento .

Decreto 371 de 2010, Articulo 3° - De los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de informacion y atencion de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital, Numeral 3. “(...) la elaboracidn de un
informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual deberd ser
remitido a la Secretarta General de la Alcaldia Meayor de Bogota, D.C., v a la Veedwria Distrital, con el fin de obtener una
informacion estadistica precisa, correspondiente a cada entidad ",

Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015, Anexo 1. Categoria 10. Instrumentos de gestion de informacion piblica
“informes de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacion: El sujeto obligado debe publicar
un informe de todas las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacion  recibidas v los
fiempos de respuesta relacionados junto con un andlisis resumido de este mismo tema ",

Situacion evidenciada

Se evidenci¢ que Ja UAECD cuenta con el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) del cual hacen parte todas las
entidades del Distrito, en el que se dispone de un registro ptiblico de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, felicitaciones y
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sugerencias que le son formuladas a la UAECD, el cual de manera automética asignd un ntimero tinico de radicacion con el
cual se identifica la peticidn y se hace la trazabilidad hasta la notificacion de la respuesta al peticionario.

Se observd en la pagina www.catastrobogota.gov.co, que en el enlace “Transparencia” en el link
https://www catastrobogota.gov.co/es/atencion-usuariog/transparencia-acceso-a-la-infonmacion-publica, que Ia  Gerencia
Comercial de Atencidn al Usuario, publico los informes del estado de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias vy solicitudes
de informacidn de enero a mayo de 2017. Adicionalmente registrd en formato Excel las PQRS por mes (enero a mayo)
mdicando el nimero de requerimiento, fecha de recibo, fecha de cierre, dias de respuesta, tipo de requerimiento canal de
recepeion, tema/tramite, area responsable, el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, nimero del oficio
de respuesta.

Se evidencid a través del enlace http:/redquejas.veeduriadistrital.gov.co/, la presentacion de los informes del estado de las
PQRS de los meses de enero a mayo de 2017 de la UAECD, en los formatos y tiempos establecidos en el articulo 3 del Decreto
371 de 2010.

Se evidencid en la pdgina www.catastrobogota.gov.co, la publicacion de la “Politica para el tratamienio de datos personales”
del Proceso Provision y Soporte de Servicios de TI, de fecha 23 de diciembre de 2016 v.2, enlace
hetps://www.catastrobogota.pov.co/esmode/1 199.

6.3 Verificacion al cumplimiento de los términos de respuesta de las PQRS de acuerdo con las normas legales vigentes
6.3.1 Oportunidad en la resolucidn de las PQRS

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

L. Las peticiones de documentos v de informacion 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 podra 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. St la awtoridad o quien se dirige la peticion no es la competente, se informuard de
immediato al interesado si este actita verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obrd por escrito.
Dentro del término sefialado remitird la peticion al competente y enviard copia del oficio remisorio af peticionario ¢ ¢n caso de no
existir funcionario competente asi se lo comunicarda. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a
la recepcidn de le Peticion por In autoridad competente .

Circular Externa No. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobiemo Nacional en materia de control interno de las entidades del orden
Nacional y Territorial, cuyo asunto estaba relacionada con las: “orientaciones para el seguimiento a la atencidn adecuada de los
derechos de peticion” impartiendo la siguiente instruccidn:  Las oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces, en
cumplimiento de la funcion de “evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana™ establecida en el

Ay Cra 30 Ne 26 - 90

Cédiga postal 111311

Torre APisos 11y 12 -Torre B Fiso 2
Tel 234 7600 ~Info. Linea 195

wwny catastrobogota gov co PORA TODOS

14-02-FR-01
Vi1



Pagina 11 de 18

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

HAL kNus

Endid Aomristalva Espenal
Catasira Tistoral

articulo 12 literal i) de ln Ley 87 de 1993, deberdn incluir en sus ejercicios de auditoria interna una evaluacion aleatoria a las
respuestas dadas por la administracion a los derechos de peticion formulados por los ciudadano, con el fin de determinar si estos
cumplen los requisitos de oportunidad vy materialidad establecidos por la Ley vy la jurisprudencia sobre el tema v, de manera
consecuente la necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento”

Documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anficorrupcion y de Atencién al Ciudadano” Versién 2, Cuarto
Componente  “Lincamienios generales para la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias v denuncias™ Titulo
Seguimiento y trazabilidad de las peticiones: “La respuesta debe ser objetiva, veraz, completa, motivada v actualizada v debe estar
disponible en formatos accesibles para los solicitantes o interesados en la informacion alli contenida.~ La respuesta debe ser
oportuna respetando los términos dados para el derecho de peticion.« El acto de respuesta debe informar sobre los recursos
adminisirativos v acciones judiciales de los que dispone el solicitante en caso de no hallarse conforme con la respuesta recibida.e
Adicionalmente se recomienda que lus respuestas dadas a los ciudadanos sean claras y en lo posible, de ficil comprension’,

La Oficina de Control Interno, en cumplimiento del articulo 12, literal 1)} “evaluar y verificar la aplicacién de los mecanismos de
participacion ciudadana "' establecida en la Ley 87 de 1993, tomé un selectivo {no estadistico) de 324 PQRS radicadas en la Unidad,
equivalentes at 30% con el fin de determinar la oportunidad y materialidad de las respuestas dadas por la administracidn a los
derechos de peticion presentados por los ciudadanos.

Se evidencio a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de Bogotd que las respuestas
correspondientes a la muestra, es decir, 324 peliciones, fueron indexadas al sistema en formato PDF, las cuales pueden ser
consultadas  directamente en el sistema o de requerirse da la opcién de imprimir. Las respuestas dadas a los requerimientos se
observaron motivadas, coherentes frente a lo solicitado, de facil comprensién v legibles,

Se observo frente al cumplimiento de los términos sefialados para resolver las peticiones de los usuarios y traslados por no tener la
competencia, del selectivo (no esladistico) de 324 PQRS, que tres (3) solicitudes no observaron los plazos establecidos en la Ley
1755 de 2013, lo que equivale al 1.2% de la muestra, como se especifica en la siguiente tabla;

Tabla 1. Peticiones radicadas por el SDQS que regisiran respuestas o traslados fuera de término
Peticiones radicadas por el SQDS con registro de respuesta o trastado fuera de término
Radicado Tipo de Fecha de Fecha de Dias de Area Observaciones OCI
peticién asignacién | finalizacion | Respaesta

Se observo la radicacidn de la solicitud
por el SDQS a la GCAU el 3/03/17, drea
que trasladé la peticién por asignacion el
3/03/17 a la QAT guien dio respuesta a la

Derecho de Oficina | peticion el 5/04/17. Es decir que entre el
peticion de Asesora | dia habil siguiente a la radicacion de la
427922017 interés 3/03/F7 3/04/17 22 Juridica | solicitud y la respuesta al peticionario
particular (OAD franscurric un total de 22 dias, teniendo

como fecha limite por el caracter de la
peticion de interés particular 15 dias, los
cuales vencieron el 27/03/17.

2240962016 Se observé la radicacién de la solicitud al
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Peticiones radicadas por el SQDS con registro de respuesta o traslado fuera de término
Radicado Tipo de Fecha de Fecha de Dias de Area Observaciones OCI1
peticidn asignacion | finalizacion | Respuesta
Oficina SDQS el 19/12/16, se asigno a la OCD
de de la UAECD el 14/06/17 area que
Derecho de Control | trasladd Ia selicimd por no tener la
peticidn de 14/06/17 29/06/17 9 Disciplina | competencia a la Secretaria de Gobiemo
interés rio el 29/06/17. Is decir que entre el dia
particular (OCD) habil siguiente a la radicacion y el
traslado trascurrieron 9 dias cuando el
término en estos evenlos esde 5 dias.
Se cbservd la radicacion de la solicitud al
SDQS el 25/04/17, se asignd a Catastro-
GCAU el 28/04/17 4rea que traslada por
asignacion el 4/05/17 a la SRH quien dio
respuesta el 22/05/17. Es decir que entre
el dia habil siguiente a la radicacion de la
solicitud y la respuesta al peticionario
232262017 Subgeren | transcurrid un total de 15 dias, teniendo
T Solicitud de cia de como fecha limite por el caracter de la
mformacion 28/04/17 22/05/17 15 Recursos | peticion “solicitud de la informacion”
Humanos | 10 dias, los cuales se vencieron el
(SRH) 15/05/17. Los términos para decidir o
responder la peticion iniciaban a partir
del dia habil siguiente a la recepcion de
la peticidn por la autoridad competente
es decirel 3/05/17.
Se observd la radicacion de la solicitud
Gerencia | por el SDQS a la GCAU el 19/04/17,
Comercia | area que traslado la solicitud por no tener
lde la competencia a la Secretaria de
774972017 Derecho de Atencion | Planeacion el 4/05/17. Es decir que entre
peticidon de 19/04/17 4/05/17 10 al el dia habil siguiente a la radicacién y el
interés general Usuaric | traslado trascurrieron 10 dias cuando el
(GCAU) | término en estos evenios es de 5 dias,
los cuales se vencieron el 26/04/17.

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS

Hallazgo

(AC) A partir del seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos  y sugerencias del primer semestre 2017, se evidencié del
selectivo (no estadistico) de 324 PQRS, que las solicitudes 427922017, 2240962016, 83226201 v 774972017, fueron atendidas en
forma extemporanea, incumplimiento o dispuesto en la Ley 1755 de 2013 que establece en el Articulo 14 los términos para resolver
y trasladar las peticiones presentadas por los usuarios, asi como lo establecido en el eje transversal de informacion y comunicacion
de MECT:2014 que establece que “‘a través de este eje se espera mejorar la transparencia fiente a la ciudadania por medio de la
rendicion de cuentas a la comunidad y el cumplimiento de las obligaciones firente a las necesidades de los usuarios”'.
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Teniendo en cuenta los resuitados presentados frente al vencimiento de derechos de peticién (primer semestre vigencia 2017) y los
resultados presentados en ¢l informe de PQRS del segundo semestre 2016 cordis No. 2017IE906 del 31 de enero de 2017, se
recomienda ai lider del proceso atender lo sefialado en el acta del Comité Directivo No. 98 del 10/02/17 en el sentido * (...) para
los casos en los que los retrasos en la atencion de los requerimientos sean reiterativos, bien sea por dependencia o por fincionarios,
se deben implementar acciones y seguimientos especiales que permitan subsanar esta sittacion, que en caso de continuar deberdn
ser informados a la Oficina de Control Interno Disciplinario de la UAECD ™,

6.3.2 Registro de PQRS por el SDQS

Mediante el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadus a fortalecer los mecanismos de
prrevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcidn y la efectividad del control de la gestion piblica” se dispuso que "La
oficina de control interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la
administracion de la entidad un informne semesiral sobre el particular”

Acuerdo 630 de 2015, articulo 3. Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. “La Administracion Distrital centralizard todas las
peticiones a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones del cual hardn parte todas las entidades del Distrito. Los ciudadanos
podran registrarse para hacer seguiniento de su peticion”,

Circular 007 de 2017. Asunto, cumplimiento del acuerdo 630 de 2015 v de los Decretos Distritales 371 de 2010, 197 de 2014 y 392
de 2015. “Por lo anterior, se reitera a las Entidades destinatarias de la presente circular, la obligacién de cumplir con las
disposiciones previstas en el Decreto Distrital 371 de 20101, el cual en su articulo 3, numeral 3, prevé que las entidades deben
garantizar "Ef registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que reciba cada Entidad,
por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la eluboracion de un informe
estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual deberd ser remitido a la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacion
estadistica precisa, correspondiente a cada entidad”. (Negrilla firera de texto)” (..) ' En consecuencia, las entidades deben
disponer de los recursos necesarios para integrar los sistemas de gestién documental de lus entidades con el SDQS y realizar la
respectiva coordinacion con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C (...}

Situacion evidenciada

Se evidencio a través del “Reporte Gestin de Peticiones” del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS, que del periodo
comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2017, se radicaron 1.083 PQRS. Se evidencié que los requerimientos de tramites
no inmediatos radicados por el SDQS, que requicren el cumplimiento de un procedimiento especial regulado por normas catastrales
y administrativas, son contestadas al usuario sefialando ¢l procedimiento que debe adelantar la entidad y que bajo los principios
administrativos de celeridad y eficacia y estricto orden de radicacion se informard ¢l estado del tramite y que los canales de consulta
son. “ inea 195 por  la pdgina web  www.catastrobogola.gov.ive, el  correo  institucional
contactenos(@eatastrobogota.gov.co, los puntos de atencion al usuario de la UAECD (superCADE), teléfono 2347600
ext. 7600 de la GCAU, linea gratuita 0180000910488...."

Se evidencié que del periodo comprendido entre enero a junio de 2017, la Oficina Asesora Juridica recibié 39 derechos de peticion y
la Subgerencia de Recursos Humanos 6 derechos de peticion registrados con esta denominacién por la Oficina de Correspondencia,
las cuales no se encontraron registradas ni resueltas por el SDQS, situacion que no permite al usuario hacer seguimiento a la peticion,
mcumpliendo el Acuerdo 630 de 2015, articulo 3. Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. “La Administracién Distrital
£
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centralizara todas las peticiones a través del Sistema Distrital de Quejas v Soluciones del cual hardn parte todas las entidades del
Distrito. Los ciudadanos podran registrarse para hacer seguimiento de su peticion”, la circular 007 de 2017 en lo que respecta a
que: “las entidades deben disponer de los recursos necesarios para integrar los sistemas de gestion documental de las entidades
con el SDQS y realizar la respectiva coordinacion con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C (...)"(...)", asi
como ¢l gje transversal de informacién y comunicacidn de MECT:2014, en lo que respecta a los Sistemas de Informacion y
Comunicacion, los cuales estin conformados por el “conjunto de procedimientos, métodos, recursos (humanos y tecnologicos) e
instrumentos utilizados por la entidad piblica, para garantizar tanto la generacidn y recopilacion de informacion; como la
divilgacion y circulacion de la misma, hacia los diferentes grupos de interés, con el fin de hacer mds eficiente la gestion de
operaciones en la entidad piiblica”.

Hallazgo

(AC) Se evidencié que del periodo comprendido entre enero a junio de 2017, la Oficina Asesora Juridica recibid 39 derechos de
peticion y la Subgerencia de Recursos Humanos 6 derechos de peticién que fueron registrados con esta derominacién desde la
oficina de correspondencia, las cuales no se encontraron registradas ni resueltas por el SDQS, situacion que no le permite al usuario
hacer seguimiento de su peticion, incumpliendo el Acuerdo 630 de 2015, articulo 3. Sistema Distrital de Quejas y Soluciones. “La
Administracion Distrital centralizara todas las peticiones a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones del cual hardn parte
todas las entidades del Distrito. Los ciudadanos podrdin registrarse para hacer seguimiento de su peticion”, la circular 007 de 2017
en lo que respecta a : “las entidades deben disponer de los recuirsos necesarios para integrar los sistemas de gestion documental de
las entidades con el SDQS y realizar la respectiva coordinacion con la Secretaria General de la Alcaldia Mavor de Bogotd D.C
(...)", asi como el gje transversal de informacién y comunicacion de MECL2014, en lo que respecta a los Sistemas de Informacion y
Comumnicacion, los cuales estan conformados por el “conjunto de procedimientos, métodos, recursos (humanos y tecnoligicos) e
instrumentos utilizados por la entidad piblica, para garantizar tanto la generacion y recopilacion de informacion; como la
divulgacion y circulacin de la misma, hacia los diferentes grupos de interés, con el fin de hacer mds eficiente la gestion de
operaciones en la entidad publica”.

6.3.3 Acciones de Tutela interpuestas por presunta vulneracion al Derecho de Peticion

Mediante correo electrdnico 10 de julie de 2017, la Oficina Asesora Juridica reportd que durante el primer semestre de ia vigencia
2017, 1a Unidad fue accionada con 24 tutelas por la presunta violacion al Derecho de peticién, Se observd en la molivacion de las
acciones impetradas que las mismas hacian referencia a la resolucion de tramites por radicaciones externas, de las cuales 17 fueron
falladas con pronunciamiento favorable para la Unidad y 6 sc encuentran en tramite de contestacién de la tutela e impugnacion de
fallo de primera instancia.

6.3.4 Denuncias por actos de corrupcion

Se evidencid a través del SDQS el registro de cuatro radicaciones registradas como “denuncias por actos de corrupcion”,
solicitando a la Oficina de Control Disciplinario (OCD) mediante correo electrénico del 4 de julio de 2017, informar el tramite
adelantado, sefialando el 14 de julio por el este mismo medio que las radicaciones No. 631362017, 1347392017 y 564702017, no
son objeto de investigacién disciplinaria de ese Despacho, ya que fueron remitidas a otras entidades por compelencia. Las peticiones
345022017 y 733052017 son de conocimiento de la OCD y se encuentran en etapa de indagacion preliminar:
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1. Peticion No. 631362017: “Rechuccion de valorizacidn” Se asigné a la OCD ¢l 03 de abril de 2017, se dio traslado por competencia
el 7 de abril de 2017 a la Oficina de atencién a la ciudadania de la Secretaria de Gobiemno, la cual surtié otros traslados. El Instituto
de Desarrollo Urbano contestd la peticién de acuerdo a la hoja de ruta SDQS y termina "Solucionado por respuesta definitiva”.

2. Peticion No. 1347392017: “verificacion de licencia . Se asign6 a la OCD el dia 18 de junio de 2017, se contesté al usuario el 30
de junio de 2017, sefialando: "esta clase de solicilud la puede elevar ante la Secretaria Distrital de Planeacion, es de advertir que para
elevar dicha solicitud y darle trAmite a la peticién se requiere la identificacion del peticionario, lo que anteriormente tal como lo
establece el Articulo 16 de la ley 1437 de 2011™

3. Peticién No. 564702017: “verificacidn de drea construida™. Se asign6 el 23 de marzo de 2017, se dio traslado por asignacién a la
Gerercia de Informacién Catastral de Catastro el 10 de abril de 2017.

4. Peticton No. 345022017 “Pugo de coimas y dadivas para agilizar en Bogotd en Usme el tramite de incorporacion cartogrdfica,
cambio el uso del suelo...”  se asign6 el 23 de febrero de 2017, corresponde al expediente disciplinario No. 010 de 2017 el cual se
encuentra en elapa de indagacion preliminar Auto No. 104 del 10 de marzo de 2017.

5. Peticion No. 733052017: "fimcionario de catastro se queja que correspondencic se negd a recibir unas carpetas” . Se asigné el
10 de abril de 2017, se reportd por el SDQS como queja. Corresponde al expediente disciplinario No. 024 de 2017, no hace
referencia a actos de corrupeidn, sin embargo la OCD esta adelantando indagacién preliminar para investigar posibles o presuntas
conductas disciplinarias.

Se evidencid que las “demmcias por actos de corrupeion”, registradas en el SDQS se refirieron a quejas presentadas por hechos de
terceros y no contra funcionarios de la Unidad Administrativa Especial de Catastro, razén por la cual OCD no les dio el tratamiento
de actos de corrupeion y por ende no se constituyeron en mérito para iniciar actuaciones disciplinarias.

6.4 Verificacion de la efectividad de los controles asociados a los riesgos del proceso

Se evidencio en la matriz de riesgos del proceso “Capira de Informacion”, que en el marco de las PQRS se identificaron dos
riesgos:

V. “Posible respuesta incoherente que no atiende lo selicitado por el usuario” como control se establecid: “Verificar antes de
asignar a los responsables de la atencidn, el tipo de requeriniento y la dependencia competente”. Se evidencié que las
actividades desarrolladas estuvieron enfocadas en la aplicacion del principio del autocontrol, en la identificacion del tipo de
requerimientos y de la dependencia que atiende la solicitud y en la generacién de reportes por muestra mensual de asignaciones
inconsistentes para evaluar y tomar las acciones pertinentes, reportes que no han registrado asignaciones equivocadas. Sin
embargo, se observd que la verificacion de asignaciones de las solicitudes a las dreas como los reportes de seguimiento a las
mismas, soi convenientes para evitar reprocesos de asignacion que repercuten en los tétminos de respuesta, pero no para evitar fa
materializacion de la emisién de respuestas incoherentes a peticiones de los usnarios.

2. “Posible incumplimiento en los seguimientos e informes del estado de la Voz del Ciudadano” como punto de control se
establecié “Verificacidn permanente de las alertas de los PORS, por las dreas”. Se evidencié el envio de correos electronicos a
las dreas de manera semanal identificando los requerimientos préximos a vencer. Adicionalmente se evidencié que en el
momento en que se registran  fallas en el SDQS, se informa de manera inmediata al administrador de la plataforma como
notificacién del inconveniente, como se observé en el suceso notificado el 6 de julio de 2017 “inconvenientes de acceso SDQS”",
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Recomendacion: Verificar si el control identificado “Verificar antes de asignar a los responsables de la atencicn, el tipo de
requerimiento y la dependencia competente” es acorde al riesgo "Posible respuesta incoherente que no atiende lo solicitado por el
usuario”, toda vez que su aplicacion no permite evitar la materializacion de la emisién de respuestas incoherentes a peticiones
presentadas por los usuarios.

6.5 Seguimiento a resultados de informes anteriores.

Revisado el aplicativo ISODOC se relacionan las acciones de mejora producto de los informes generado por fa OCT en el tema objeto de
evaluacion:

Situacion evidenciada

Verificacion de accién correctiva (AC) PDA-2017-94

Descripeidn del hallazgo: "(AC)A partir de la verificacion realizada a la totalidad de las respuestas de la UAECD «a las
peticiones radicadas en el SDQS del segundo semestre de 2016, se evidencio que la solicitud de ampliacién del plazo para
atender las peticiones 1539442016 v 1766182016 por el SDOS no incluyé informacion respecto al plazo en que se daria
respuesia, situacion que genera el incumplimiento de lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, que seiiala:
"Cuando excepcionalmente no fiere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar
esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término seitalado en la ley expresando los motivos de la demora y
senalando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto " v a las disposiciones de MECI 2014, numeral 1.2.5 Politicas de Operacion.

Se evidencid la ejecucion de dos (2) actividades, registradas con ACT-2017-175 y ACT-2017-176, las cuales hacen referencia a las
recomendaciones dadas por la GCAU a las Gerencias, Subgerencias y Oficinas UAECD a través del memorando 20171E1524 del
15 de febrero de 2017 recordando la normatividad vigente en el evento de solicitar ampliacidn del plazo por parte de la Unidad para
dar respuesta a las PQRS y la funcionalidad "soficifer ampliacion” en el aplicativo SDQS el cual se selecciona cuando al atender la
peticion la entidad requiere mayor informacion o requiere ampliacion del plazo para dar respuesta a las PQRS , Adicionalmente, se
evidencié la ficha técnica de actividades de aprendizaje del 24 /03/17 en la que se especificod la importancia del criterio de
opertunidad (Ast. 14 de la Ley 1755/2015} y calidad en la atencion de las PQRS, reiterando cudndo aplica la atencién v coémo es el
cierre correcto de las peticiones para los eventos: ampliacidn, aclaracién y respuesta parcial de las peticiones, con un 100% de avance

Se observo de la muestra tomada de 324 radicaciones de PQRS del periodo de enero a junio de 2017, que no se registraron
ampliaciones de plazo para resolver peticiones, por lo tanto la PDA-2017-94 se cierra como efectiva.

Verificacion de la oportunidad de mejora (OM) PDA-2017-80

Descripcion de la accidn (OM) "El Proceso de Gestidn de Mercadeo y Atencion al Usuario ha construido un tablero de
control del Observatorio de Gestion de la Voz del Ciudadano, el cual mide los atributos de calidad, calidez, coherencia v
cumplimienio en los siguientes momentos de verdad: Momento uno: "SOLICITUD Y RADICACION": momento dos:
"TRAMITE"; momento tres: RESPUESTA Y NOTIFICACIONES, momento cuatro. "ACLARACIONES PQRS", a modo de
semdforo (rojo, amarillo y verdad) segiin corresponda el estdndar de servicio del indicador propuesto para la medicion de la
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satisfaccin del usuario. Los resultados arrojados en algunos indicadores requieren tomar acciones que permitan la mejora
del proceso v deben dejarse documentadas, lo cual puede Hevar a un posible incumplimienio de la NTCGP: 1000-2009,
literales ¢ v d, numeral 8.5.3. Acciones Preventivas: Determinar e implemeniar las acciones necesarias; Regisirar los
resultados de las acciones tomadas.”

Se evidencid la ¢jecucion de cinco (5) actividades, registradas con ACT-2017-56 a la ACT-2017-60, las cuales hacen referencia a la
inctusién en el POA de la GCAU, de acciones de mejorar en la atencién de los canales telefonico, presencial, escrito, virtual yel
proceso de notificacion. El porcentaje de avance es del 60% con una fecha de finalizacion del 31 de julio de 2017.

Se observd en el médule de indicadores de gestion del ISODOC version 2017, la actualizacién del indicador “cumplimiento de los
atributos del servicios 4c (coherencia, calidad, calidez, cumpliniiento) "por el indicador “smisfaccfén del usuario” cuyo objetivo
hace referencia a “medir la satisfaccion del usuario frente a la actualizacion y conservacion” con una frecuencia de medicion del
primer semestre de 90.70%/90% de meta de cumplimiento, sin embargo se evidencié el atributo “cumplimiento” con un porcentaje
de 77.52/90% el cual se mide a través del indicador def Tablero de Control de la voz del ciudadano "Tiempo de espera y transaccion
(nms) tramites - Canal Presencial”, resultados que deben ser objeto de revision para determinar las causas ¢ implementar las
acciones respectivas para obtencr de este atributo una calificacién acorde con la meta establecida.

Recomendacion: Revisar los resultados del atributo “cumplimienio” para determinar las causas e implementar las acciones
respectivas para obtener de este una calificacién acorde con ia meta establecida.

CONCLUSIONES

Se concluye a partir del seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del primer semestre 2017, que
el Sistema de Control Interno es susceptible de mejora segin lo observado en el presente informe, para lo cual se deberdn
implementar acciones tendientes a fortalecer el sistema.

Los resultados presentados en este informe, se refieren sélo a los documentos examinados por la auditora y no se hacen extensibles a
olros soportes.

RECOMENDACIONES

- (AQ) Inlegrar los sistemas de gestion documental de la entidad con el SDQS para regisirar ta totalidad de las PQRS presentadas
por los usuarios.

- (AC) Indicar por parte de la Gerencia Comercial y de Atencién al Usuario, tas acciones para dar cumplimiento a lo dispuesto en

el articulo 14 de la Ley 1755 de 2013, respecto a la falta de oportunidad en la respuesta a las peticiones 427922017 y
2240962016.

- Revisar la capacidad del recurso humano en los puntos de atencién con mayor afluencia donde opera Catastro y dotar de equipos

de computo que posean las especificaciones técnicas Optimas para operar de manera agil la informacién en aras de brindar un
servicio con excelencia a los usuarios que consultan.
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- Verificar si el control identificado “Verificar antes de asignar a los responsables de la atencion, el tipo de reguerimiento v lu
dependencia competente” es acorde al riesgo “Pasilie respuesta incoherente que no aliende o solicitado por el usuario ™, toda
vez que su aplicacién no permite evitar la materializacion de {a emision de respuestas incoberentes a peticiones de los usuarios.

- Revisar los resuitados del atributo “cumplimienfo” para determinar las causas ¢ implemeniar las acciones respectivas para
obtener de este una calificacion acorde con la meta establecida,

- Aplicar el principio de autocontrol y realizar autoevaluacién, en el seguimiente a las PQRS, propendiendo por una gestién
proactiva por parte del responsable del proceso, que permita la mejora continva y el fortalecimiento del Sistema de Control
Interno.

Agradecemos remitir las observaciones respecto a los resullados del presente informe, a mas tardar ¢l 8 de agosto de 2017 a los
correos elrodriguez(@catastrobogota.gov.co y avillamil@catastrobogota.gov.co. Si transcurrida esta fecha no se ha recibido
observacion alguna, se procedera a registrar las acciones correspondientes en el aplicativo ISODOC, para que el responsable del
proceso realice €l andlisis de causas, determine vy ejecute el plan de accidn que elimine la causa raiz de la situacion evidenciada, para
su postetior scguimiento y verificacion por parte del equipo auditor de esta Oficina.

ALBA ENIDIA VILLAMIL MUNOZ
Jefe Oficina de Control Interno

ELABORO Y VERIFICO:

Revisd: Alexandra Yomayuza C &\
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