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SECRETARIA DE GOBIERNO

MEMORANDO
Céd. 150

Bogota D.C 07 marzo de 2019

PARA: Dr. JUAN MIGUEL DURAN PRIETO

Secretario Distrital de Gobierno
ALCALDES (as) LOCALES

DE: JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO

ASUNTO:  Informe Atencién al Ciudadano sobre las Quejas, Reclamos y Sugerencias segundo
semestre de 2018

Respetados (as) Doctores (as)

Por medio de la presente y en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancidn de actos de corrupeion y la efectividad
del control de la gestion priblica”, de manera atenta presento el informe correspondiente al segundo semestre
del seguimiento realizado al tratamiento y respuesta dada a las peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias (PQRS) interpuestas por la ciudadania en la Secretaria Distrital de Gobierno-SDG y las
Alcaldfas Locales.

Cordialmente,

Elabord: Sindy Julieth Tovar Torres- Profesional Oficina Control Interno _%@%
Revisé: Olga Milena Corzo Estepa- Profesional Oficina Control Internd, ~\_
Aprobé: Lady Johanna Medina Murillo- Jefe Oficina Control Interno |
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SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO

INFORME ATENCION AL CIUDADANO SOBRE LAS QUEJAS,
SUGERENCIAS Y RECLAMOS SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

Ley 1474 de 2011 Articulo 76
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Contexto

De acuerdo con la Constitucion Politica que en sus articulos 2°, 123,209 y 270, sefiala que la finalidad
de la funcién publica es el servicio de la comunidad, y que uno de los fines del Estado es garantizar
la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar la participacion ciudadana en
los asuntos publicos, lo que entre otros, se debe materializar para el ciudadano en tener la posibilidad
de acceder a la informacién y servicios que le permitiran ejercer estas potestades dentro del Estado
Social de Derecho. Y que en el articulo 23 establece que “toda persona tiene derecho presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion...”.

De otra parte en la ley 1474 de 2011 del Estatuto Anticorrupcién, menciona en el articulo 76 que “en
toda entidad piblica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, framitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad, por lo cual la Oficina de Control Interno deberd vigilar que
la atencion se preste de acuerdo con las normas vigentes y rendird a la administracion de la entidad
un informe semestral sobre el particular”.

Teniendo en cuenta lo anterior la Oficina de Control Interno de la Secretaria Distrital de Gobierno ha
realizado seguimiento a la atencion y prestacion del servicio de atencién y trdmite de peticiones,
consultas, quejas, reclamos, sugerencias de los ciudadanos y diferentes grupos de interés de
conformidad con lo establecido en la ley 1755 de 2015 y demés normas asociadas, asi como al
cumplimiento de los documentos, politicas de operacién y lineamientos institucionales que se han
generado para garantizar la atencion a los requerimientos de la ciudadania.

Objetivo

Verificar el cumplimiento por parte de la Secretaria Distrital de Gobierno a las disposiciones legales
en materia de atencién a la ciudadania sobre sus requerimientos de peticiones, consultas, quejas,
reclamos y sugerencias.

Alcance

El presente informe de auditoria comprende la verificacién del proceso de servicio a la ciudadania en
las 20 alcaldias locales y nivel central de la Secretaria Distrital de Gobierno, del periodo comprendido
del 1 de julio al 31 de diciembre de 2018. (la gestion analizada en este periodo incorpora el tramite
de aquellos requerimientos que habian quedado pendientes de respuesta durante el primer semestre
de 2018)

Disposiciones Legales sobre Atencién al Ciudadano (Criterios de auditoria)

e Constitucion Politica de Colombia 1991 - Articulo 23. toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion.

e Ley 1474 de 2011 — Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion
publica - Articulo 76. En toda entidad publica, deberd existir por lo menos 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 misién de la entidad.

o Ley 1437 de 2011- Por el cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo - Articulo 5. Derechos de las personas ante las autoridades, Presentar
peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier otro medio
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id6neo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacién y orientacién acerca de los
requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto. 4 obtener respuesta oportuna y eficaz
a sus peticiones en los plazos establecidos para el efecto.

* Decreto 371 de 2010 — Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencién de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito
Capital - Articulo 3 de los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas de informacién y atencién
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital.

e Ley 1755 de 2015 — Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye
un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo -
Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticion.

e Decreto 103 de 2015: Por el cual se reglamenta parcialmente la ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones Titulo IIl recepcién y respuesta a solicitudes de informacion publica y otras
directrices articulo 16, 17, 18, 19, 20. Titulo VI seguimiento a la gestién de la informacién articulo
52 informes de solicitudes de acceso a informacidn.

* Directiva 15 de 2015: Directrices relacionadas con la atencién de denuncias y/0 quejas por posibles
actos de corrupcion.

e Circular 053 de 2016: Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota - Publicacién y divulgacion
de informacion obligatoria requerida respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del
sujeto obligado, con relacién a la atencién de peticiones ciudadanas- ley de transparencia y del
derecho de acceso a la informacién publica nacional.

° Procedimiento Tramite a los Requerimientos presentados por la Ciudadania cédigo SAC-
POO1 version 3 vigencia 20 diciembre de 2018.

* Manual de Atencién a la Ciudadania SAC-M001cédigo SAC-MO001 versién 3 vigencia 29 agosto
2018.

Metodologia

Para la elaboracion del presente informe se tomé como base los denominados reportes preventivos
que son archivos compartidos en Google Drive en el cual, de acuerdo con el procedimiento de Tramite
de requerimientos presentados por la ciudadania, se incorporan la totalidad de requerimientos
recibidos y se puede observar los tiempos de respuesta y el estado, por lo tanto las cifras verificadas
son las descargadas desde estos archivos de Excel compartidos en Google drive, la fecha de corte de
descarga de estos archivos fue del 22 de enero de 2019.

De los resultados estadisticos presentados en el presente informe se procedié a tomar una muestra de
las dependencias que presentaron mayor nivel de peticiones sin respuesta en el segundo semestre,
programando visitas de auditoria en : Alcaldia de Usaquén, Bosa, Kennedy, Santafé, Ciudad Bolivar,
Barrios Unidos, Suba y Rafael Uribe, cuyo objetivo consistié en verificar que el proceso de servicio
a la ciudadania se presta de acuerdo a la normatividad vigente, aplicando lista de chequeo para validar
e identificar causas de incumplimientos de los criterios asociados al proceso, dichos seguimientos se
llevaron a cabo del 11-02-2019 220-02-2019 y los resultados especificos seran presentados de manera
independiente a cada una de las alcaldias locales objeto de seguimiento.
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Resultados obtenidos

1. Resultados del analisis de datos

e Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidas primer semestre 2018

Durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2018, se recibieron, de acuerdo
con la informacién registrada en los archivos de Google Drive (reporte preventivo) 29.453
requerimientos recibidos por los diferentes canales de atencién, a continuacion, se presenta la
distribucion:

Grifico Nro. 1 Total Requerimientos recibidos 01 enero a 30 de junio de 2018
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Fuente: Elaboracion propia OCI — Ccon base en Reporte preventivo- Servicio a la Ciudadania corte 22 de enero de 2018

En el grafico se puede observar de mayor a menor la distribucién de los 29.453 requerimientos
recibidos en el primer semestre de 2018, con el fin de dar a conocer aquellas peticiones que aln se
encuentran sin respuesta o en tramite al cierre de la vigencia 2018.
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° Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidas segundo semestre 2018

Durante el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2018, se recibieron, de
acuerdo con la informacién registrada en los archivos de Google Drive (reporte preventivo) 22,110
requerimientos recibidos por los diferentes canales de atencién, a continuacién, se presenta la
distribucién:

Grifico Nro. 2 Total Requerimientos recibidos 01 julio a 31 de diciembre de 2018

3500 3303
3000
2500
10y 1965 1914
& 2000 1851
[
2 1570
ER L e 1248
Z
953 947
1000 851 830 703 i
629 626 599 592 578
454 397
500
I I 33
0 s
c c 9 o 2 = bt ® = = = o = L © S 5 = E = @ @
LM o ‘J.' m > < o < b= = = = = i = o 5. E E
2 g2 5 = = 5 % § § § 2 3 Tz 2 g % 3
2 T : = T gr g g £ 2 806
= 5 =)
= A 3 T = 4 & -
s} a £ &

E Total recibido

Fuente: Reporte preventivo- Servicio a la Ciudadania corte 31 de diciembre de 2018

En el grifico se puede observar de mayor a menor la distribucién de los 22.110 requerimientos
recibidos en el segundo semestre de 2018, una vez verificada la totalidad de requerimientos recibidos
se procedio a verificar los tiempos de respuesta por cada alcaldia local y el nivel central, con el fin de
observar el cumplimiento de los tiempos establecidos para las respuestas ciudadanas y la presentacién
del nivel de cumplimiento en la atencién a | ciudadano, determinado por la cantidad de requerimientos
recibidos y la cantidad de requerimientos con respuesta total (y de fondo):
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Nivel de Atencién de los requerimientos recibidos

e A continuacidn, se presenta el analisis del nivel de atencion de los requerimientos recibidos
en el primer semestre de 2018, de acuerdo a lo registrado en los archivos de Google Drive, y
que a fecha de consulta y descarga se encuentran en estado en tramite, es decir con rezago
del primer semestre de 2018.

Con

, Total, Total, en Nivel en tramite
Alcaldia Local oy respuesta gy -
recibido Total tramite de requerimientos
Kennedy 3238 790 2448 76%
Bosa 618 266 352 57%
Rafael Uribe 674 400 274 41%
Suba 2684 1902 782 29%
Usaquén 3000 2275 725 24%
Ciudad Bolivar 2027 1555 472 23%
San Cristobal 1793 1454 339 19%
Chapinero 876 720 156 18%
Tunjuelito 1129 949 180 16%
Puente Aranda 1058 904 154 15%
Barrios Unidos 1136 990 146 13%
Santafé 1403 1242 161 11%
Los Martires 308 291 17 6%
Fontibdn 761 722 39 5%
Antonio Narifio 1151 1128 23 2%
Sumapaz 72 71 1 1%
Engativd 1011 1005 6 1%
Candelaria 799 798 1 0%
Nivel Central 3775 3774 1 0%
Usme 1453 1453 0 0%
Teusaquillo 487 487 0 0%
Total 29453 23176 6277 21%

FUENTE: Elaboracién propia Oficina de Control Interno con base en Reportes preventivos — Google Drive

Se observa que de los requerimientos recibidos en el primer semestre de 2018 se encuentran 6.277

requerimientos sin respuesta al cierre de 2018, evidenciando un nivel de respuesta del §9%.

De la revision de la informacién del primer semestre se evidencia:

1. Se presenta un aumento del total de requerimiento recibidos, pues en informe elaborado del
primer semestre los archivos del reporte preventivo reportaban 25.089, lo que indicaria que
se registraron por fuera de tiempo requerimientos del primer semestre o hubo requerimientos
del segundo semestre reportados con fechas erréneas correspondientes al primer semestre

2. De 15467 requerimientos observados en tramite al cierre del primer semestre se pudo
observar una disminucién de 9.190 de los pendientes reportados en informe anterior.

A continuacién, se presenta el analisis del nivel de atencién de los requerimientos recibidos en el
segundo semestre de 2018, teniendo en cuenta aquellos trdmites que han sido categorizados “con
Respuesta Total” en los archivos de Google drive — Reporte Preventivo.
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Tabla No. 1 Nivel de atencion con respuesta total de los requerimientos

Aleaidia Locsi Total, Con respuesta | Total,en | Nivel de respuesta
recibido Total tramite de requerimientos

Usme 1570 1558 12 99%
Sumapaz 33 32 1 97%
Nivel Central 3303 3182 121 96%
Candelaria 592 565 27 95%
Antonio Narifio 629 571 58 91%
Puente Aranda 626 452 174 72%
Fontibén 851 606 245 71%
Tunjuelito 798 554 244 69%
Engativa 953 661 292 69%
Los Mirtires 454 294 160 65%
Teusaquillo 830 537 293 65%
Chapinero 578 332 246 57%
San Cristobal 1914 1083 831 57%
Usaquén 1861 863 998 46%
Santafé 947 431 516 46%
Barrios Unidos 707 320 387 45%
Rafael Uribe 599 251 348 42%
Kennedy 1965 636 1329 32%
Ciudad Bolivar 1255 369 886 29%
Suba 1248 358 890 29%
Bosa 397 110 287 28%

Total 22110 13765 8345 62%

FUENTE; Elaboracion propia Oficina de Control Interno con base en Reportes preventivos — Google Drive

Como se puede observar en la tabla anterior, existe un nivel de respuesta total a los requerimientos
recibidos baja al analizar la totalidad de 22.110 recibidos, la cual representa un 62% de respuestas
realizadas en el segundo semestre.

Esto evidencia debilidades en la gestion y atencién de los requerimientos recibidos, lo que determina
un incumplimiento de los principios y normas asociadas al proceso de servicio a la ciudadania en la
entidad, por lo que se requiere que se tomen las medidas necesarias para que se garantice la atencion
eficiente y efectiva a los ciudadanos y demés grupos de interés.

e Cumplimiento de los términos establecidos para las respuestas a requerimientos
recibidos

Con el fin de verificar que estos porcentajes de atencién de los requerimientos recibidos se han
realizado dentro de los términos establecidos legalmente fueron verificados los tiempos registrados
con respuesta dentro de los términos establecidos y por fuera de tiempos, de acuerdo a lo determinado
por la Ley 1755 de 2015 articulo 14 términos para resolver las distintas modalidades de peticiones,
como se relaciona a continuacion:

Tipologia Dias
Derecho de peticion de interés general 15 dias
Derecho de peticién de interés particular 15 dias
Las peticiones de documentos y de diez (10) dias
informacién
consulta a las autoridades (30) dias

&
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Tabla No. 2. Cumplimiento de términos de ley

Total de | Dentro de términos Ni r Nivel de
N ivel de Por fuera de términos legales
requerimi legales . respuestas
Nombre del ikt bi cumplimient or fuera
ente | 1115 o de 16-30 | 31-50 | Misde | P°F
respuesta | 0-10 dias ] A . ] . de
dias términos dias dias 51 dias L.,
total términos

Ciudad Bolivar 369 21 3 7% 8 0 337 93%
Usaquén 863 110 77 22% 155 302 219 78%
Suba 358 68 14 23% 44 93 139 77%
San Cristobal 1083 234 93 30% 185 185 386 70%
Teusaquillo 537 133 68 37% 174 103 59 63%
Chapinero 332 65 79 43% 103 25 60 57%
Rafael Uribe 251 72 42 45% 99 30 8 55%
Engativa 661 183 133 48% 234 52 59 52%
Kennedy 636 259 61 50% 14 0 302 50%
Sumapaz 32 10 7 53% 11 4 0 47%
Antonio Narifio 571 243 64 54% 57 9 198 46%
Usme 1558 406 479 57% 556 99 18 43%
Bosa 110 36 29 59% 21 10 14 41%
Fontibon 606 274 94 61% 138 55 45 39%
Puente Aranda 452 230 49 62% 93 29 51 38%
Tunjuelito 554 280 105 69% 105 13 51 31%
Barrios Unidos 320 169 55 70% 66 17 13 30%
Santafé 431 254 53 71% 58 40 26 29%
Candelaria 565 333 131 82% 59 15 27 18%
Los Martires 294 215 35 85% 31 6 7 15%
Nivel Central 3182 2479 246 86% 302 109 46 14%
Total 13765 6074 1917 58% 2513 1196 2065 42%

FUENTE:; Elaboracion propia Oficina de Control Interno con base en Reportes preventivos — Google Drive

Como se puede observar a parte de presentarse un nivel de atencién (con respuesta total) de los
requerimientos recibidos bajo, se evidencian respuestas totales que no cumplen con los términos de
ley establecidos, se recomienda de igual forma tener en cuenta a adopcidn de medidas integrales que
permitan cumplir con eficacia, oportunidad y efectividad en la atencién de los requerimientos
ciudadanos recibidos.
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Seguimiento a la Gestion del riesgo

Se observa en el Sistema Integrado de Gestion, que la matriz de riesgos vigente para el proceso de
Servicio a la Ciudadania es la publicada en la intranet, en la cual se evidencia versién del 29 de
diciembre de 2017, la cual contiene 2 riesgos identificados de los cuales se observa que no cuentan
con planes de tratamiento:

Tabla Nro. 3. Matriz de Riesgos procesos Servicio a la Ciudadania

Edificio Liévano

Evaluacion del riesgo inherente
Evento (Riesgo) Consecuencias &l ! Zona de Controles
Probabilidad | impacto ;
Riesgo
R1. Respuesta *Sanciones disciplinarias y
inoportuna a las | administrativas. *Pérdida de
PQRS confianza de la ciudadania Reporte preventivo slaborads
1nte.rpue5tas’ par |‘Hwied ladenidd, Posible Mayor Alto por los servidores publicos del
la ciudadania, T 5
. Demandas o acciones proceso.

entidades L

S judiciales por
publicas y . .

. incumplimiento de normas y
privadas. -

vulneracién de derechos.
* 1 14
cm’ e ud dh;satlsfacl:cmne tac.d,(: *Induccioén/capacitacion  en
P USHED: | SILCANBRD: S J8 frestacit puesto de trabajo Equipo SAC
de las normas del servicio
¥l c_n.tenos de % » 5.4 Improbable Mayor | Moderado | *Seguimiento realizado a la
servicio Atencién del servicio en S
. - : v aplicaciéon de los protocoles
establecidos para | términos  de  inclusién,
i, . . del proceso por parte de los

laatencionala | calidad y agilidad : =y

. ; servidores publicos.
ciudadania.

FUENTE: Matriz de riesgo proceso Servicio a la Ciudadania — SAC-MR-01 vigencia 29-12-2017

Se realiza un andlisis de los riesgos identificados el cual se sustente en las evidencias observadas en
el proceso auditor y los resultados del anélisis de la informacién'

R1. Respuesta inoportuna a las PQRS interpuestas por la ciudadania, entidades publicas y privadas. :

El riesgo identificado, hace referencia a las PQRS recibidas en la entidad con respecto a los tramites
y servicios que ofrece tanto en el nivel central como en las veinte alcaldias locales y que demandan
los diferentes grupos de interés, los cuales son recibidos, clasificados y gestionados a través de los
sistemas de informacion existentes y reasignados a las dependencias responsables de la oportuna
respuesta de acuerdo a la normatividad vigente.

Identificacion

Analisis

Productos y/o
servicios asociados

¢Se identifican materializaciones del
riesgo en los ltimos cuatro meses?

Descripcion de la situacién encontrada

De acuerdo con la
caracterizacion del
proceso, este riesgo
se encuentra
asociados a los
siguientes productos:

SI

Al verificar el reporte de monitoreo de
riesgos realizado para el cuarto trimestre,
el proceso reporta este riesgo como
materializado (segun informe monitoreo
riesgos IV trimestre 2018 radicado

Como se evidencia en los anilisis realizados en los
numerales anteriores se estd dando respuesta
inoportuna a los requerimientos ciudadanos
recibidos, tanto los que se encuentran a la fecha de
seguimiento cono "respuesta total" como aquellos
que presentan retraso y no han sido solventados.

! Las matrices de analisis de riesgos contienen casillas sombreadas que corresponden al resultado del andlisis y auditorias realizadas, las
casillas en blanco corresponden a apartes tomados de la matriz de riesgos del proceso.
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Identificacion

Anilisis

Productos y/o
servicios asociados

¢Se identifican materializaciones del
riesgo en los iltimos cuatro meses?

Descripcién de la situaciéon encontrada

solicitud al

*Remision de la

responsable.
*Monitoreo a la
respuesta oportuna.
*Respuesta de fondo
a la solicitud

20191300048743 fecha 31-01-2019. Sin
embargo no se realizé plan de
tratamiento ni verificacién de controles y
valoracién del riesgo, por lo que el
monitoreo no se esta realizando
completamente.

Se observo un total general de 62% de
requerimientos sin respuesta y un 42% del total de
respondidos se han realizado por fuera de los
términos legales establecidos.

FUENTE: Elaboracion propia OCI

A continuacion se puede observar el andlisis del disefio y ejecucion de los controles construidos para
mitigar el riesgo R1:

Valoracion

Controles
asociados

Causas que elimina o
mitiga el control

Efectividad del control

Reporte
preventivo
elaborado
por los
servidores
publicos del
proceso

*No marcar como
Derecho de Peticién la
solicitud ciudadana
que debe ser tramitada
como tal, en el
momento de la
radicacion por los CDL.
*No realizacion del
seguimiento al
requerimiento
recibido.

*No cumplir con los
lineamientos del
proceso de servicio ala
Ciudadania por parte
de los
integrantes del equipo
de trabajo.
* Atender las
solicitudes de la
ciudadania con
diferentes criterios
(clasificacidn, tiempos
de

tramite de
requerimientos,
oportunidad de
respuesta) en  los
puntos de Servicio de
Atencion a la
Ciudadania.

los

Se ha definidos solo un control para las causas que se mencionan en la columna
anterior, que al revisar su relacién evidencian que no solo con el reporte
preventivo se atacan causas como errores en la marcacion de los radicados,
incumplimiento de los lineamientos del servicio al ciudadano o que se atiendan
con distintos criterios las solicitudes recibidas, por lo que una primera revisidn
el control resulta ser insuficiente.

Al observar que el riesgo se ha materializado en varias oportunidades y en
distintas dependencias se confirma que el control resulta ser inefectivo

No es clara la periodicidad, el cdmo se realiza la actividad de control v el
propésito por el cual se cred el control, ya que en visitas de seguimiento

realizadas para el presente informe se pudo observar que el reporte preventivo
no esta siendo una herramienta de control eficiente ni se estdn realizando los
seguimientos semanales que se han estipulado en las politicas de operacién del
proceso.

Al verificar que el control se ha materializado se pudo verificar que todas las
acusas identificadas se estan presentando: Se observd en visitas realizadas en
alcaldia locales, que el procedimiento tramite a los requerimientos presentados
por la ciudadania coédigo SAC -P001 version 3 vigencia 20 diciembre 2018, no
es de total conocimiento de los funcionarios que hacen parte del proceso SAC y
de los demas funcionarios y contratistas de la alcaldia local, se observan que son
registrados los requerimientos sin verificar el estdndar para su identificacion
usando distintos criterios para realizarla.

FUENTE: Elaboracion propia OCI

Se recomienda al respecto, que cuando se estan formulando los controles asociados al riesgos se
realice un claro anélisis de las causas que pueden conllevar a que este se materialice y posteriormente
se definan controles en los que se tenga claro: Responsable o responsables de ejecutar el control,
periodicidad para su ejecucion (en la matriz de riesgos se define en periodicidad “periédico™ y este
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no es un parametro de temporalidad con el cual se ejecutard el control), cudl es el propésito u objetivo
del control, cémo se va a realizar el control (puesto que reporte preventivo no indica que actividad de
control se va a realizar con esta herramienta), indicar qué acciones se van a realizar de manera
correctiva cuando se evidencia desviacién o inadecuada implementacién del control y por tltimo
indicar cudles serén las evidencias que permitan verificar la gjecucién del control.

R2. Incumplimiento de las normas y/o criterios de servicio establecidos para la atencion a la

ciudadania

El riesgo identificado, hace referencia a aquellos criterios de incumplimiento en la atencién de PQRS
por cuanto al no generar respuesta oportuna de los tramites y servicios que demandan los grupos de
interés, conlleva a que existan respuestas por fuera de termino, otras en tramite o que muchas de estas
no sean respuestas de fondo, ahora bien en lo que respecta a la operacion del proceso, se genera
incumplimiento en la medida en que no se realiza adecuada clasificacién, reasi gnacidn y atencién de
cara al ciudadano por los diferentes canales de atencién.

Identificacion

Analisis

Productos y/o
servicios asociados

;Se identifican
materializaciones del
riesgo en los Gltimos

cuatro meses?

Descripcion de la situacién encontrada

De acuerdo con la
caracterizacion del
proceso, este riesgo se
encuentra asociados a
los siguientes
productos:

*QGuia de atencién
incluyente.

*Manual de atencién a
la ciudadania.
*Instructivo para el
diligenciamiento del
reporte preventivo.
*Documento de
analisis del monitoreo
de los resultados de la
medicién de la
percepcidn del
servicio.

*Informe de reporte
preventivo.

SI
Al verificar el reporte
de monitoreo de
riesgos realizado para
el cuarto trimestre, el
proceso no reporta
este riesgo como
materializado (segiin
informe monitoreo
riesgos IV trimestre
2018 radicado
20191300048743 fecha
31-01-2019.

Esto indica que las
acciones de monitoreo
no estan siendo
efectivas 0 no se estdn
realizando
adecuadamente

Se evidencia que se incumplen las normas y criterios de servicio
establecidos para la atencién a la ciudadania, en las siguientes
situaciones verificadas en revision de informacién y visitas en sitio
realizadas:

L. El primer criterio de atencién es dar respuestas con la oportunidad
establecida y como se presentd en el anterior analisis se cuenta con
importantes atrasos en la atencion de requerimientos.

2. Fallas en los aplicativos de informacién: se observé que la
operacion en los puntos de atencién es dispendiosa al tener que
realizar diferentes registros manuales de la informacién recibida por
parte de la ciudadania, cuando se debe viabilizar la opcién de tener
sistemas de informacion que permitan generar estadisticas
automaticas, que no propendan por que la informacién alli
registrada pueda ser cambiada.

3. Falencias en la operacion del proceso: se evidencié en las visitas,
que, en la gran mayoria de puntos de atencidn, se cuenta con una
Unica persona encargada de la gestién a través de los diferentes
canales de atencion, lo que conlleva a que se pueda ver afectado el
servicio, al no ofrecer un horario continuo de atencién, y/o por
atender un canal se descuide el otro.

FUENTE: Elaboracion propia OCI
A continuacion, se puede observar el analisis del disefio y ejecucion de los controles construidos para

mitigar el riesgo R2.
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Valoracién

Controles asociados

Causas que elimina o mitiga el
control

Efectividad del control

Induccién/Capacitacion
en puesto de trabajo -
Equipo SAC.

*Servidores Publicos
vinculados al proceso que no
poseen actitud de servicio, ni
la

habilidad exigida en el
proceso para la prestacién de
un servicio de calidad.

Seguimiento realizado
a la aplicacion de los
protocoles del proceso
por parte de los
servidores publicos.

Este control no se evidencia

asociado a ninguna de las
causas identificadas

Estos controles no
tienen ningiin control

gque impida que se
sucedan

*Deficiencias en la
infraestructura  fisica  y
tecnoldgica en los puntos de
atencion al
ciudadano.

*Inadecuado manejo de las
herramientas e informacién en
los puntos de atencidn.

*Ralentizacion de los
aplicativos que se utilizan en
el desarrollo del proceso
(SDQS,

ORFEO, SI ACTUA).

Como puede observarse en las columnas anteriores,
existen causas que no tienen un control disefiado
que permita controlar o mitigar que sucedan los
eventos identificados, y un control disefiado que al
verificar no se encuentra relacién directa con las
causas, por lo que los controles disefiados resultan
insuficientes para evitar la materializacion del
riesgo.

Al observa materializacion de los riesgos
anteriormente analizados, se evidencia que los
controles no son efectivos y por tanto deben ser
verificados, se recomienda estandarizar los temas
de capacitacién e induccion que se realizan con el
fin que involucren conocimiento de los productos y
servicios ofrecidos por la entidad /alcaldia loca, de
manera que permitan una atencién agil y efectiva.

No fue posible determinar la manera en que se
ejecuta el control de "seguimiento realizado a la
aplicacién de protocolos ..." por lo que no existe un
estandar que permita verificar quién ejecuta el
control, cudndo y cémo lo ejecuta y donde se
pueden observar las evidencias de su aplicacion.

Al analizar las causas identificadas se observa que
hay un enfoque en los servidores puiblicos que estan
asociados al proceso, sin embargo el servicio al
ciudadano y el cumplimiento de protocolos y de
respuesta efectiva pasa por la totalidad de
servidores, por lo que es relevante analizar el
impacto y los productos del proceso de manera que
se involucre en los controles a la totalidad de
personas de la entidad que inciden en la atencion y
servicio a los ciudadanos.

FUENTE: Elaboracion propia OCI
Se recomienda al respecto, que cuando se estan formulando los controles asociados al riesgos se
realice un claro analisis de las causas que pueden conllevar a que este se materialice y posteriormente
se definan controles en los que se tenga claro: Responsable o responsables de ejecutar el control,
periodicidad para su ejecucion (en la matriz de riesgos se define en periodicidad “periédico™ y este
no es un parametro de temporalidad con el cual se ejecutard el control), cudl es el propdsito u objetivo
del control, cdmo se va a realizar el control (puesto que reporte preventivo no indica que actividad de
control se va a realizar con esta herramienta), indicar qué acciones se van a realizar de manera
correctiva cuando se evidencia desviacion o inadecuada implementacion del control y por dltimo
indicar cuéles seran las evidencias que permitan verificar la ejecucion del control.
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Conclusiones generales — Seguimiento a la Gestién del Riesgo

Con el andlisis anterior, producto del analisis de las bases de datos y resultado de las visitas aleatorias
realizadas en ocho (8) alcaldias locales, se puede concluir con respecto a la gestion del riesgo del
proceso de Servicio a la Ciudadania que:

. Se realizan monitoreos periédicos que no estin siendo efectivos, pues se identifica

materializacién del riesgo y no se toman acciones o no se identifica materializacién de un riesgo

que en el andlisis de la OCI se presenta permanentemente.

Se contintian materializando los riesgos identificados en el proceso, tal como se habia

identificado en informe del primer semestre de 2018, lo que evidencia que no se toman las

acciones derivadas de las recomendaciones generadas.

3. Se debe revisar desde la identificacion hasta la valoracién y definicién de planes de tratamiento
de los riesgos, en especial se recomienda verificar la calificacién de probabilidad e impacto ya
con no estan siendo coherentes con lo que se ha identificado en el proceso auditor

88

Recomendaciones Generales

* Se observd durante el seguimiento realizado en las ocho alcaldias locales, que existe inadecuada
clasificacion y tipificacion de las PQRS recibidas en la entidad, lo que conlleva a evidenciar
diferentes criterios de andlisis y registro de estas por parte del personal de servicio al ciudadano
y centro de documentacion e informacion CDI, por lo tanto, es necesario que se generen procesos
de socializacién y capacitacion permanentes que permitan dar a conocer y aplicar los estandares
definidos en los documentos del proceso.

* Se observo en las visitas y revisién de documentacién asociada al proceso que hay acciones que
no se ejecutan de acuerdo a lo descrito en dichos documentos, por ejemplo se indica que al
generar registro e incorporacion en la herramienta de gestion documental se garantiza el enlace
automatico con el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS, lo cual no estd funcionando
en ninguna de las dependencias de la entidad, se indica la generacién de carta informativa la cual
no se estd siendo aplicable, finalmente se indica que hay un actualizacién automatica e inmediata
del ORFEO (radicado) y el reporte preventivo el cual no se ejecuta con inmediatez teniendo en
cuenta que es una actividad manual realizada en la mayoria de casos por la misma persona que
estd recibiendo y atendiendo a la ciudadania.

e Serealizaron diferentes validaciones en la pagina web de cada una de las alcaldias locales, como
ciudadanos en la opcidn consultar peticién del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS
con el fin de validar la gestion adelantada con respecto al numero de peticion asignada,
evidenciando que hay bisquedas que no arrojan ningtin tipo de informacién que le permita a los
ciudadanos conocer la trazabilidad de su solicitud, al indagar frente a este tema en las alcaldias
local refieren que es inconveniente del sistema. Ejemplo: Alcaldia de Usaquén (18 validaciones
que no arrojan resultado); Alcaldia Bosa (2); Alcaldia Ciudad Bolivar (5); Alcaldia Kennedy (6).
Por lo anterior se recomienda que de manera unificada se traslade este inconveniente a la
Secretaria General con el fin de que se resuelva esta situacién que afecta directamente al
ciudadano.

* Se observa el ingreso de quejas, reclamos y denuncias en las alcaldias locales en las cuales se
observé que no estd dando cumplimiento a la actividad de dar traslado a la Oficina e Asuntos
Disciplinaros para su tramite.

* Teniendo en cuenta que, existen diferentes tipologias de PQRS se recomienda incluir y precisar
en el procedimiento Tramite a los requerimientos presentados por la ciudadania codigo SAC-
POOT versién 3 de 20 diciembre de 2018, lo correspondiente a temas del Cédigo de Policia y
Convivencia Ley 1801 de 2016, dado que el procedimiento carece de este lineamiento que
indique claramente el tramite administrativo interno y la trazabilidad en los aplicativos Si Acttia,
Orfeo, SDQS, en pro de generar mayor efectividad y celeridad en las respuestas al ciudadano.
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e Serecomienda de manera periddica hacer seguimiento a los parametros de calidad y oportunidad
en la atencion a los ciudadanos (decreto 371 de 2010), en especial aquellos relacionados con
cantidad de personal dedicado a la atencion al ciudadano, verificacion de distintos canales de
atencion, respuesta de fondo de todos los requerimientos, adecuacioén de puntos de atencion.

e Se evidencia en los documentos del proceso varios momentos de control entre los cuales se
indican reporte de seguimiento semanal y mensual, con retroalimentacién a las alcaldias locales,
sin embargo no evidencia cumplimiento total ni resultados de estas actividades, por lo que se
recomienda verificar la efectividad de los seguimientos y monitoreos que se relacionan (tampoco
hay un estindar definido de cudles son las actividades, como se desarrollan y cudles son los
productos de estas actividades) en dichos documentos.

e Se observa inoportunidad de la publicacién del informe exclusivo de solicitudes de acceso a la
informacion, teniendo en cuenta que fue observado que en todas las alcaldias locales falta la
publicacién del informe de diciembre de 2018, asi mismo, se evidencia que la estructura del
mismo solicita responder la pregunta Nro. 3 ;Cudl es el tiempo de respuesta de cada solicitud de
informacion? En donde se estéa indicando “ver reporte preventivo™ el cual no conlleva a ningiin
enlace ni permite visualizar cual fue el tiempo de respuesta, por Ultimo, se sugiere generar
andlisis de la informacion presentada en lenguaje claro y amigable a la ciudadania y generar con
la oportunidad requerida los informes solicitados.

No conformidades

e Seevidencia incumplimiento de los articulos 13 y 14 de laley 1755 de 2015 en cuanto se observo
un acumulado de 14.622 requerimientos (nivel central y alcaldias locales que a 31 de diciembre
de 2018 presentan estado “en tramite — sin respuesta”, por lo que es prioritario establecer un plan
de mejoramiento que permita subsanar las causas que estdn generando este incumplimiento, el
cual involucre a las dreas gestoras de las respuestas, teniendo en cuenta que en el proceso
participa la totalidad de personas involucradas en la gestion de las dependencias de la SDG.

e Seevidencian incumplimiento del procedimiento “Tramite a los Requerimientos presentados por
la Ciudadania en lo relacionado al diligenciamiento y reporte de la entrada y respuesta de los
requerimientos en los archivos de Excel denominados “Reporte Preventivo” compartidos en
Google Drive, puesto que se observd en muestreos realizados en sitio que esta herramienta no se
actualiza ni se monitorea periddicamente. (por ejemplo, se observé que: Radicado Nro.
20186210086482 de la Alcaldia Local de Barrios Unidos, tiene respuesta en ORFEO Y EN
SDQS y en tramite en reporte preventivo de Google Drive se reporta En tramite, Radicado Nro.
20184600538252 de la Alcaldia Local de Bosa se evidencid que el requerimiento corresponde a
denuncia por actos de corrupcion: Respuesta de fondo en Orfeo y en trdmite en el reporte
preventivo de Google Drive, radicado Nro. 20185810171742 de la Alcaldia de Kennedy se
evidencio que el requerimiento corresponde a solicitud de copias, tiene respuesta en ORFEO y
acuse de recibido, sin embargo, en reporte preventivo aparece en tramite, entre otros
evidenciados).

e Se evidencia incumplimiento del articulo 3 numeral 3 del Decreto 371 de 2010, en cuanto se
observé que los informes estadisticos mensuales de los meses de noviembre y diciembre de
2018 y enero y febrero de 2019 no se encuentran publicados en la pagina web. la misma situacién
ocurre con los informes exclusivos de solicitudes de acceso a la informacion, los cuales no se
encuentran publicados en las paginas web de las Alcaldias Locales correspondiente a los meses
de diciembre 2018 y enero y febrero de 2019, lo que indica falta de oportunidad en la
presentacién de la informacién a disposicion de la ciudadania y grupos de interés. A
continuacidn, se presentan las imagenes de pantalla de lo evidenciado:
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Informe mensual PQRS noviembre 2018: http://www.gobiernobogota.gov.co

Pagina no encontrada

s0citada no 38 ha pedioe encontrar

La pagna "/ sites; goRiernebogote. gov corTies  decumentos abla_archivos/ 11 informe_servicio_a_la_ciudadania_-_noviempre_2012_0 pdf

Informe solicitudes de acceso a la informacion - http://www.chapinero.gov.co
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Las no conformidades evidenciadas seran registradas en el aplicativo de mejora para formulacién del

plan de mejoramiento correspondiente.

Cordialmente,
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