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ASUNTO: Informe de Seguimiento de PQRS - Segundo Semestre -Vigencia 2016.

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 julio al 31 de
diciembre de 2016, con el objetivo de coadyuvar al fortalecimiento del Sistema de Control Interno yel
mejoramiento continuo a partir de la identificacion de oportunidades de mejora y/o recomendaciones.

Cordialmente

p \/II L /\M!L UNOZ
Jefe Oﬁcma de Control Interno

Copia

Sandra Patricia Samaca R, — Gerente de Infonnacion Catastral
Ligui Flvin Gonzalez Martinez — Gerente de Comereralizacion y Atencion al Usuariy

Elabora. [liana Lopez R.
Revisé: Alexandra Yomayuza C
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i!ﬁ INFORME DE EVALUACION Y/O AUDITORIA DE GESTION DE CONTROL
et INTERNO

NOMBRE DEL INFORME:
Informe seguimiento quejas, sugerencias y reclamos — Segundo Semestre 2016

1. OBJETIVO GENERAL

Verificar que la atencién de las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos, recibidas en la Unidad en el segundo semestre de la
vigencia 2016, se haya efectuado en cumplimiento de las normas legales vigentes.

2, OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Verificar que se haya dado cumplimiento a la presentacion de informes mensuales del estado de las PQRS
- Verificar la aplicacién de mecanismos para medir la satisfaccién del usuario

- Verificar la materializacidn de eventos de riesgo asociados al proceso

- Realizar segnimiento a resultados de informes anteriores.

3. ALCANCE

Peticiones, Quejas, Reclamos y solicitudes (PQRS) radicadas en la UAECD, durante el segundo semestre de la vigencia 2016.

4. MARCO NORMATIVO O CRITERIOS DE AUDITORIA

Ley 1755 de 2015 “Por medio del cual se regula el derecho fundamental de peticidn... ",
Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orvientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion piblica”™. Articulo 76.

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a lu Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones”,

Circular No. 012 de 2015 de la Veeduria Distrital “Seguimiento Sistema Distrital de Quejas y Soluciones ",
Circular Externa No. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierne Nacional en Materia de Control Interno de las Entidades
"Orientaciones para el seguimiento a la atencidn adecuada de los derechos de peticion .

Circular 087 de 2015 “informe mensual de los requerimientos ciudadanos allegados por el sistema distrital de quejas y soluciones”.
Procedimiento de la voz del ciudadano codigo 07-073-PR-155 V.12

5. METODOLOGIA

En el desarrollo del seguimiento se aplicaron las normas de auditoria generalmente aceptadas, con el fin de obtener evidencia
suficiente y objetiva a través de las técnicas de auditoria tales como observacion, verificacion in situ, entrevista y muestreo selectivo.
Quego se procedio al analisis de la informacidn, generacion y comunicacién del presente informe.
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INFORME DE EVALUACION Y/O AUDITORIA DE GESTION DE CONTROL

Con respecto al cumplimiento de los témminos sefialados para resolver las peticiones de los usuarios, se evidencié que para el mes de
agosto se present incumplimiento a los plazos establecidos en la Ley 1755 de 2015 de dos (2) respuestas, lo que equivale af 0.3%

del total de las 585 peticiones radicadas en el segundo semestre de la vigencia 2016, como se muestra a continuacién:

Tabla 1. Peticiones radicadas por el SDQS que registran respuesta fuera de término

Peticiones radicadas por el SQDS con registro de respuesta fuera de término
Radicado Tipo de peticion | Fecha de asignacion Fecha de Dias de Area
finalizacién Respuesta
1421102016 Queja 12/08/16 8/09/16 18 SAF
1346802016 Queja 19/08/16 12/09/16 16 SAF

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS

Gréfica 1: Numero de peticiones radicadas segundo semestre vs respuestas cerradas como vencidas.

2 PETICIOMNES
COMNTESTADAS
FUERA DE
TERMINDS;
EQUIVALEMNTE AL
0,3%

58% PETICIONES RADICADAS ENTRE JULIO - DICIEMBRE DE 2016

Fuente: Sistema Distrital de Quéjas},' Solucioncs -SDQS

A partir del informe de seguimiento a las PQRS del primer semestre de 2016 cordis 20161E8922 del 29 de julio de 2016, 1a
Oficina de Control Interno registrd la PDA-2016-780, que hace referencia a peticiones contestadas por fuera de los términos
establecidos en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, la cual se reactivé el 10 de noviembre de 2016 al verificar que las
acciones planteadas no fueron efectivas y eficaces, al observar de la muestra tomada que la peticién 1421102016 fue
contestada por fuera de los términos de ley, cuyo plazo se vencié el 5 de septiembre de 2016 y su respuesta se dio hasta el §

@septiembre de 2016 (como se registrd en la tabla anterior).
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INFORME DE EVALUACION Y/O AUDITORIA DE GESTION DE CONTROL

iniciard y adelantard de oficio, o por informacion proveniente de servidor piiblico o de otro medio que amerite credibilidad,
o por queja formulada por cualquier persona, y no procederd por andnimos, salvo en los eventos en que cumpla con los
requisitos minimos consagrados en los articulos 38 de Ley 190 de 1995 y 27 de la Ley 24 de 1992, 1a Gerencia Comercial
de Atencién al Usuario GCAU y la Oficina de Control Disciplinario OCD, para lograr dirimir los hechos denunciados por los
ciudadanos desarrollaron las siguientes acciones:

‘Tabla 2: Quejas y solicitudes de investigacién disciplinaria que involucran presuntamente funcionarios de la UAECD.

D

No. Radicado | Canal de | Fecha de | Fechade ASUNTO Observaciones OCI
recepcion | radicacién | respuesta
Se trasladd por competencia a la OCD de
Presuntos actos de | SDH y esta a su vez remitid para
1930942016 SDQS 1/11/16 9/11/16 | corrupcién  de  la | conocimiento de la Personeria.
Oficina de Control | La OCD de la UAECD frente al caso
Disciplinario de la | profirié auto inhibitorio el 14/04/16, Exp.
SDH. 019-16
Se remitié por competencia a la Secretaria
2026912016 de Gobierno y Policia Metropolitana. Se
2027152016 Queja - P_resuu?os clasifica en el SDQS como queja.
2038872016 hechos de disturbios | La OCD de la UAECD, profirié auto
localidad de Engativé | inhibitorio de fecha 23-12-16 Proceso
SDQS 16/11/16 1/12/16 089/16.
Se comunico posible irregularidad frente a
Queja- Presuntos { un  contrato de transporte especial
2091542016 hechos de corrupcion | identificando como presunto responsable a
SDQS 25111716 1/12/16 un funcionario de la Unidad.
La OCD de la UAECD adelantd apertura
de la indagacion el 27-12-16 Proceso
090/16
La GCAU remiti6 a la OCD queja del
Queja- Solicitud | peticionario  solicitando  investigacién
20161E7471 Cordis 1/07/16 investigacion disciplinaria por posible extemporaneidad
disciplinaria en respuesta a derecho de peticion.
Proceso con radicado 039/2016
Apertura de indagacidn preliminar del 21
de julio de 2016, el proceso se
encuentra en curso.
La GCAU remitié a la OCD solicitud de
investigacion  para  determinar el
016IE14265 | Cordis Solicitud procedimiento realizado en los cambios
investigacion efectuados en la informacidn en el
disciplinaria Sistema Integrado de informacidn
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revisién de impuesto predial (falta de legitimacion por pasiva de la UAECD), negacién de expedicion de certificacion de Cabida y
Linderos (la negativa de acceder a fo pretendido, no constituye vulneracion al derecho de peticion).

Se evidenci6 que de las 585 peticiones radicadas por el SDQS, el usuario del reclamo SDQS-1118242016 acciond a la entidad por
presunta vulneracion del derecho de peticién, derecho de acceso a la justicia - expedicién de certificacién de cabida y linderos v plano
certificado de manzana catastral. El accionante aduce que desde el 31 de marzo del comiente afio solicitd a la UAECD un plano
certificado de una manzana catastral, pero que a la fecha Ia entidad ni siquiera ha asignado funcionario para atender la solicifud.
Argumentos de Defensa: L.a UAECD atendi6 parte de la peticién de forma automética en el mismo momento de su recepcion, en lo
que respecta a la mejora inscrita a nombre del interesado, pero frente a los demés predios carecia de legitimacion. Para resolver el
fondo de la peticién era necesario agotar un trémite especial y visita al predio. Se intentd por varios medios y en multiples ocasiones
informar al interesado lo pertinente, se remiti6 al Juzgado en el cual cursa el proceso la respuesta dada al accionante. Fallo: Decisién
negar el amparo.

6.2 Verificacién de la presentacién de informe mensual del estado de las PQRS
6.2.1 Informe mensual del estado de las PQRS reportada a la Alcaldia

El Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar ¥ Jortalecer la transparencia v para la
prevencidn de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”. Articulo 3° - De los procesos de atencidn al
ciudadano, los sistemas de informacion y atencién de las Ppeticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el
distrito capital.” ... Con la finalidad de asegurar la prestacién de los servicios en condiciones de equidad, transparencia y
respeto, asi como la racionalizacion de los trdmites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a éstos, las entidades del
Distrito Capital deben garantizar:... 3) El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacién que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como
también la elaboracion 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 Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital,
con el fin de obtener una informacién estadistica precisa, correspondiente a cada entidad”

Adicionalmente la Circular 087 de 2015 de la Secretaria General que tiene como asunto “informe mensual de los
requerimientos ciudadanos allegados por el sistema distrital de quejas y soliciones”, dispuso: “... de manera alenta, nos
permitimos comunicarles que se ha disefiado un formato estindar para la debida presentacion del informe en mencién, al
cual pueden acceder a través del link (...). En tal sentido, comedidamente se les soliciia dar cumplimiento a las citadas
disposiciones normativas, elaborar el referido informe en el nuevo Jormato a partir del reporte del mes de junio de 2015 y en
adelante efectuar su entrega a la Secretaria General, como a la Veeduria Distrital a més tardar el tltimo dia habil del mes
siguiente al respectivo corte”.

Situacion Evidenciada

Se evidencidé que el 100% de la muestra seleccionada (240 peticiones presentadas a través del canal escrito, verbal, web,
telefonico, buzén y e-mail), se encontraban registradas v atendidas por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

e evidencid que la recepcion de las PQRS se centraliza a través de un servidor publico de la Gerencia Comercial de Atencion
Usuario, encargado de registrar y distribuir al drea competente los requerimientos presentados por los ciudadanos por el

Av. Cra 30 No. 25- 90
Torre A Pisos 11 y 12
Torre B Piso 2

Tel: 234 7600 - Info: Linea 195 M EJ o R

www.catastrobogota.gov.co o SG-2013005910 A / No SG-203005840 H PARA TODOS

14-02-FR-01
V.1




Pagina 9 de 15

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAB.C.
BASE N
Unitad Admirstrativa Esnaaal
Calastro Distrita:

INFORME DE EVALUACION Y/O AUDITORIA DE GESTION DE CONTROL

INTERNO

Se evidencié que la GCAU presentd al Comité Directivo el informe del estado de las PQRS, en las siguientes fechas:

Tabla 3: Presentacion de informes del estado de las PQRS al Comité Directivo en el segundo semestre de la vigencia 2016.

F¥echa del estado de PQRS por mes Fecha de presentacion / Acta de Comité
Julio 12 de septiembre / acta 92
Agosto 28 de septiembre / acta 93
Septiembre 27 de octubre / acta 94
Octubre 30 de noviembre / acta 95
Noviembre 29 de diciembre 7 acta 96 (en aprobacién)

Fuente: OAPAP
6.2.3 Informe mensual del estado de las PQRS publicados en la pagina web

Segin 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
Informacion y la Comunicacion 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 parigrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1
del Decreto 1081 de 20157, se establecié que los sujetos obligados deben publicar en la pagina principal en la seccién
Transparencia y acceso a la informacidn piblica™ *...un informe de todas las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y

solicitudes de acceso a la informacidn recibidas y los tiempos de respuesta relacionados, Junto con un amdlisis resumido de
este mismo tema ... "

Situacion evidenciada.

Se evidencié en la pagina web de Catastto www.catastrobogota.gov.co en el  vinculo de Transparencia
http://www.catastrobogota. gov.co/es/atencion-usuarios/transparencia-acceso-a-la-informacion-publica, en el componente
instrumentos de gestion de informacion publica, la publicacién de los “informes de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de
acceso a la informacion” recibidas por la Unidad de enero a noviembre de 2016. Se observo la relacién de las peticiones radicadas

con la descripcion de los tiempos de respuesta, tipo de requerimiento, canal de recepeion, como el anélisis del comportamiento de
las PQRS de cada mes, entre otros.

6.3 Verificacion de los mecanismos para medir la satisfaccién del usuario

El “Procedimiento de la Voz del Ciudadano” Cédigo 03-02-PR-09 V.1 del 2 de enero de 2017 del ISODOC- SGl, registra entre
los instrumentos de medicion, evaluacién y seguimiento a la prestacion del servicio al ciudadano, “indicadores del Observatorio de
Gestion y Control de la voz del ciudadano” y “Protocolo de atencién buzones de sugerencias ' con el objetivo de establecer a través

e ellos una cultura del mejoramiento continuo de elementos como procesos, procedimientos, tramites, bienes y/o servicios que
uscan un mayor nivel de satisfaceidn de los usuarios,
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6.4 Verificacion de los riesgos asociados al proceso

La Oficina de Control Interno, evalué el riesgo “Posible atencion inoportuna de los diferentes canales de servicio (Presencial,
Escrito, Virtual y Telefénico) puestos a disposicion por la entidad para interactuar con el ciudadano”, observando entre las
actividades definidas en el Plan de Manejo de Riesgos (PMR), a corte 31 de diciembre de 2016, las siguientes:

¢  Se continfia con el apoyo de los contratistas de perfil técnico y auxiliar para la atencidn de requerimientos.
*  Sc realizé €] envio por correo a los funcionarios de la Gerencia, las pildoras para el reforzamiento en temas propios de la

GCAU.

*+  Se continia con las mediciones de los atributos del servicio 4C en el Tablero de Control de la Voz del Ciudadano, registrando
el andlisis y seguimiento a través de la PDA 2016-763 en el SGL

¢ Se realizo taller con la Veeduria Distrital denominado Simplificacién de documentos, el cual tuvo como finalidad revisar el
contenido de un oficio e identificar si s¢ estaba empleando un lenguaje sencillo para el usuario.

+  Se contimia con el informe de seguimiento a los PQRS y se presenta en el Comité Directivo.

Se evidencié como punto de control “Establecer procedimientos con la descripcion de las actividades propias por tipo de
canal”, el cual fue evaluado por la OCI, arrojando 1a siguiente evaluacién;

Tabla 4. Verificacion eficacia del riesgo “Posible atencidn inoportuna de los diferentes canales de servicio.,”

RIESGO: CONTROL:
Posible atencidn inoportuna de los diferentes canales de | “Establecer procedimientos con la descripcion de las
servicio (Presencial, Escrito, Virtual y Telefonico) puestos a | actividades propias por tipo de canal”
disposicion por la entidad para  interactuar con el
civdadano
EVALUACION DEL CONTROL EVALUACION | EVALUACION OBSERVACIONES OCI
PROCESO OCI
Tipo de control Preventivo Preventivo
Funcionamiento del control Manual Manual
;. Se identifica claramente cudl es la funcidn u SI S1 Se evidencid en el ISODOC, la descripcién de
pbijetivo del control? cada uno de los procedimientos por canal de
atencidm.
;5S¢ identifican las actividades que se St 81 Se evidencid que las actividades estdn descritas
Fiecutan antes, durante y después de aplicado
el control?
;Estan  definidos los elementos y las SI SI Se evidencid que estan definidos.
caracteristicas que debe verificar el control?
. Existen actividades de alerta o activacion SI S1 Se evidencid seguimiento semanal — envio de
cuando el control identifica variaciones? correos, recordando vencimientos.
i, Se utiliza el control permanentemente? S NO Se evidenciéd el registro y aplicacién de
controles, sin embargo, se sigue presentando la
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Se report¢ por parte del responsable del proceso la materializacion del riesgo “Posible atencion inoportuna de los diferentes canales
de servicio (Presencial, Escrito, Virtual y Telefnico) puestos a disposicion por la entidad para interactuar con el ciudadano”,
debido al incumplimiento de los términos establecidos para la atencidn de las peticiones ingresadas por el SDQS. Se evidencié que el
riesgo se encuentra valorado en zona de riesgo residual “B4JA". Sin embargo, se observé que al presentarse nuevamente en el
segundo semestre de la vigencia 2016, incumplimiento de términos para tender los requerimientos presentados por los ciudadanos,
como es ¢l caso de las respuestas emitidas a las peticiones 1421102016 y 1346802016 registradas en la tabla 1 “Peticiones radicadas
por el SDQS que registran respuesta fuera de término” es necesario que el lider del proceso junto con las 4reas que participan en el
mismo revisen el andlisis de causas registrado en PDA-2017-52, asi como el plan de accién establecido, para que se elimine de
manera efectiva la causa raiz del hallazgo y analice la efectividad del control.

6.5 Realizar seguimiento a resultados de informes anteriores.

Procedimiento de acciones de mejora cddigo 14-01-PR-02 v.1, actividad 14. Verificar y cerrar accién “Se revisa e cumplimiento del
plan de accidn definido realizando un andlisis de la correspondencia entre el andlisis de causas y la definicidn del plan de accion
definido, para asegurar que la causa raiz de la no conformidad real o potencial identificada inicialmente se elimind o mitigd
satisfactoriamente segin lo planificado ",

6.5.1 Verificacion de la PDA-2016-781
Situacion evidenciada

Se evidencié que con ocasién del seguimiento efectuado por la OCI a las PQRS del primer semestre de Ia vigencia 2016, se cargd al
Proceso Gestién de Mercadeo y Atencion al Usuario la PDA-2016-781, la cual hace referencia a: “Inforine seguimiento quejas,
sugerencias y reclamos - Primer Semestre 2016, se evidencié en el SDOS 21 peticiones cerradas por desistimiento o cerradas por
vencimiento de términos, las cuales no registran la decision mediante acto administrativo que permita al peticionario reponer la
decisidn, incumpliendo lo establecido en la Ley 1755 de 2015 en su articulo 17, asi como lo dispuesto en MECI: 2014 numeral 1.2.5
Politicas de Operacién”,

Se evidenci6 en el médulo de mejoramiento continuo del ISODOC, que para eliminar la causa raiz de la accidn se establecio
la actividad ACT-2016-1641, que hace alusién a: “Realizar consulta juridica a la Direccién Distrital de Servicio al
Ciudadano de la Alcaldia Mayor de Bogotd, respecto de la aplicacion del articulo 17 de la Ley 1733 de 2015, en la gestion
del aplicativo SDQS”", observando copia de la consulta radicada con ¢l No. 2016EE52368 del 12 de octubre de 2016 a la
Subdireccién de Calidad del Servicio de la Direccién Distrital de Servicio al Ciudadano, sin respuesta de esta entidad,
situacion que conllevo a la reactivacién de la accion en et ISODOC version 2017, con la PDA-2017-51, para que se establezca de
manera definitiva el procedimiento frente a las peticiones cerradas por desistimiento o cerradas por vencimiento de términos por el
SDQS, teniendo en cuenta que dicho tramite esta regulado en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015.

6.5.2 Verificacion de la PDA-2016-534 y PDA -2016-535

Situacidon evidenciada

La OCI con ocasién del informe de seguimiento a las PQRS del segundo semestre de 2015 cordis 20161E631 del 25 de enero
@e 2016, registrd la PDA-2016-534 y PDA-2016-535, que hacen referencia a la materializacién de trimites no inmediatos
(-

\.
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Revisar el analisis de causas registrado en la PDA-2017-52, asi como el plan de accién establecido, para que se elimine
de manera efectiva la causa raiz del hallazgo y analice la efectividad del control aplicado, que permita el cumplimiento
de los plazos establecidos para atender las respuestas a las PQRS.

Verificar las acciones adelantadas en la PDA-2017-51, para que se establezca de manera definitiva el procedimiento frente a las
peticiones cerradas por desistimiento o cerradas por vencimiento de términos por el SDQS, teniendo en cuenta que dicho
trdmite estd regulado en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015.

Verificar las acciones adelantadas en las PDA-2017-81 y PDA-2017-45, para eliminar la causa raiz que genera la no oportuna
respuesta a los tramites no inmediatos presentados por los usuarios.

Indicar por parte de la Gerencia Comercial y de Atencién al Usuario, las acciones adelantadas para dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 y el articulo 69 de la Ley 734 de 2002, respecto a la falta de

oportuidad en la respuesta a las peticiones 1421102016 y 1346802016 v tomar oportunamente las acciones
correspondientes.

[

Aplicar el principio de autocontrol y realizar autoevaluacién, en el segnimiento a las PQRS, propendiendo por una gestidn

proactiva por parte de los responsables de los procesos, que permita la mejora continua v el fortalecimiento del Sistema de
Control Interno.

Las acciones que se realicen con base en este informe de seguimiento seran objeto de verificacién por parte del equipo de
trabajo de la Oficina de Control Interno.

Agradecemos a los responsables de proceso, informar a la Oficina de Control Interno sus observaciones respecto a los hallazgos
presentados en este informe, a los correos avillamili@catastrobogota.gov.co v elrodriguez@catastrobogota.cov.co a mas tardar el dia
7 de febrero de 2017. Si transcurrida esta fecha no se ha recibido retroalimentacion, se entendera en firme el presente informe, y se
procedera al registro de las acciones de mejora en el aplicativo ISODOC, para que el responsable del proceso determine la causa

generadora, defina ¢ implemente el plan de accién que elimine la causa raiz del hallazgo, para su posterior seguimiento y verificacién
por parte del equipo auditor de e ficina,

C‘.‘g\
AN
ALBA ENIDIA VILLAMIL MUWNOZ
Yefe Oficina de Control Interno

ELABORO Y VERIFICO
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