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SECRETARIA DE GOBIERNO

MEMORANDO
Bogotd D. C., Marzo 12 de 2019
PARA: Dr. DIEGO ALEJANDRO RIOS BARRERQ (F)
Alcalde Local Barrios Unidos
DE: Jefe Oficina de Control Interno
ASUNTO: Seguimiento atencién al ciudadano sobre las quejas, sugerencias y reclamos segundo

semestre de 2018

Respetado Doctor:

De conformidad, a lo establecido en el plan anual de auditorias de la Secretaria Distrital de Gobierno para
la presente vigencia y la Ley 1474 de 2011 articulo 76, le corresponde a la Oficina de Control Interno,
vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas vigentes, me permito remitir anexo al presente
el Informe de seguimiento PQRS segundo semestre 2018 del Fondo de Desarrollo Local de Bartios
Unidos. A continuacién, detallo objetivos y alcance del presente informe

Objetivo:
Verificar que el proceso de servicio a la ciudadania se presta de acuerdo a la normatividad vigente

Alcance:

Comprende la verificacion del proceso de servicio a la ciudadania en las 20 alcaldias locales y nivel
central de la Secretaria Distrital de Gobierno, para el segundo semestre de la vigencia 2018 (1 de julio de
2018 al 31 de diciembre de 2018)

Cordialmente,

C.C. Dr. Lubar Andrés Chaparro Cabra — Subsecretario de Gestion Institucional

Proyectd: Sindy Julieth Tovar Torres- Rafael Eduardo Acosta Suarez IM@ %

Revise: Olga Milerna Corzo Estepa
Aprobid: Lady Johanna Medina Murilla
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SECRETARIA DE GOBIERNO

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Fecha de emisién del informe: 07 de marzo de 2019

Reunién de Apertura Ejecucién de la Auditoria Reunién de Cierre
Dia | 18| Med 02 | Ao | 2019 | Desde [HE0213 | e 1180219 1yl 18 | Mes | 02 | Adio | 2019
D/IM/A{ D/IM/A
Auditado — Representacién FDL Jefe Oficina de Control Interno (e) Auditores
Diego Algjandro Rios Barreto (¢) | Lady Johanna Medina Murillo Sindy Julicth Tovar Torres
Rafael Eduardo Acosta Sudrez

Macroproceso: | Gestién Corporativa
Proceso: Servicio de Atencidn a la Ciudadania - Gestién Corporativa Institucional
Lideres de procesos:
Dr. Lubar Andrés Chaparro - Subsecretario de Gestidn Institucional.
Lider de

Proceso/Jefe (s)
Dependencia

(s):

Lider funcional: Dr. Diego Alejandro Rios Barrero (e), Alcalde Local de Barrios Unidos

Auditoria atendida por: Romén Eduardo Albornoz Barreto-Profesional Especializado 24- Henry Ovidio
Flérez Mora- Secretario Punto de Atencién al Ciudadano- Jairo Andrés Jiménez- Contratista Punto de
Atencién-Claudia Patricia Yopasa apoyo promotora de la mejora-Maria Fernanda Londofio-Contratista,
Alcaldia Local de Barrios Unidos.

Objetivo de la
Auditoria:

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

Alcance de [a
Auditoria:

El presente informe de auditorfa comprende la verificacién del proceso de servicio a ia ciudadania en
las 20 alcaldias locales y nivel central de la Secretaria Distrital de Gobierno, del perfodo comprendido
del [ de julio al 31 de diciembre de 2018,

Criterios dela
Auditoria;

« Constitucién Politica de Colombia 1991 - Articulo 23.

e Ley 1474 de 2011 — Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencién, investigacién y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestién
piblica y su articulo 76.

¢ Ley 1437 de 2011~ Por el cual se expide el Cédigo de Procedimienio Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo vy su Articulo 5.

¢ Decreto 371 de 2010 — Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer lia
transparencia y para la prevencién de la corrupcidn en las Entidades y Organismos del Distrito
Capital y su Articulo 3.

» Ley 1755 de 2015 — Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién. Articulo 14.

» Decreto 103 de 2015: Por el cual se reglamenta parcialmente la ley 1712 de 2014 Titulo 111 articulos
16, 17, 18, 19, 20. Titulo V1 articulo 52.

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

¢ Circular 053 de 2016: Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogoté Publicacién y divulgacion de
informacion obligatoria requerida respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del sujeto
obligado, con relacidn a la atencién de peticiones ciudadanas.

¢ Procedimiento: Trémite a los Requerimientos presentados por Ia Ciudadania cédigo SAC-POOI
versi6n 3 vigencia 20 diciembre de 2018.

Manual de Atencién a la Ciudadania SAC-M001¢eédigo SAC-M00! versién 3 vigencia 29 agosto 2018.
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| PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS / RESULTADOS DE LA AUDITORIA / RECOMENDACIONES

Fortalezas

¢ Sc observd que la Alcaldia Local brinda un trato considerado y orienta al ciudadano frente a los
trdmites y servicios que se pueden adelantar en la Entidad.

¢ Disposicidn del equipo de la alcaldia local en la recepcién de la visita de auditoria

Conformidades

» Se evidencia cumplimiento de lo dispuesto en el procedimiento Tramite a los Requerimientos
presentados por la Ciudadania SAC-P0O0I, en lo referente a la actividad de atencidn a los tramites de
certificados de residencia solicitados por la ciudadania en el punto de atencién presencial.

No Conformidades

¢ Se evidencia incumplimiento del articulo 69 del Cédigo de procedimiento administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (ley 1437 de 2011}, y le numeral VIII del procedimiento “Tramite a los
requerimientos presentados por la ciudadania™, pues se evidencian que la solicitud de acceso a la
informacién recibida mediante radicado Nro. 20186210086482 fue respondida y enviada por correo
certificado al ciudadano, sin embargo como se evidencia en el documento de devolucién de
comunicaciones de fecha 07 de noviembre de 2018, no se encontrd la direccidn de domicilio, por lo
tanto no fue entregada la respuesta al ciudadano, y posteriormente no se observa la fijacién en
cartelera del radicado de respuesta Nro.20186230199631.S¢ recomienda establecer el plan de
mejoramiento que permita controlar y evitar que estas situaciones se presenten.

Observaciones/ Recomendaciones

* Se evidencia un acumulado de 533 requerimientos “En trdmite” al cierre de la vigencia 2018, los
cuales ademas superan los tiempos de respuesta establecidos en la ley, se recomienda establecer
las estrategias y medidas efectivas que permitan la eficacia y oportunidad de la atencién de los
requerimientos realizados por la ciudadania.

» Se observé durante el seguimiento realizado a la Alcaldia Local, que existen requerimientos
recibidos sin una clasificacidn (tipificacién) acorde a los lineamientos y normas establecidos para
este fin por ejemplo los siguientes radicados verificados: Nro. 20186210064552 corresponde a
una queja contra funcionario en Drive esta registrada como derecho de peticidn de interés
particular y en Orfeo sin clasificacidén, Nro. 20184600513532 registrado en Drive como solicitud
de acceso a la informacién y en Orfeo registrado como derecho de peticién de interés particular,
Nro. 20186210105472 registrado en Drive como solicitud de acceso a la informacion y en Orfeo
registrade como derecho de peticién de interés particular.
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s Se observa un nimero considerable de solicitudes recibidas asociadas al Cédigo de Policia y
Convivencia Ley 1801 de 2016, en las cuales no se evidencia el tramite oportuno (o de
cumplimiento de tiempos de acuerdo a la clasificacion de entrada), se recomienda verificar los
lineamientos de este tipo de solicitudes con el fin de darles trdmite de conformidad con las normas
y procedimientos asociados a Inspeccidn, Vigilancia y Control.

e Se recomienda incluir a la totalidad de servidores asociados no solo a la atenci6én inicial al
ciudadano, sino encargados del trdmite y respuesta de requerimientos en actividades de
sensibilizacion y capacitacién, especialmente en manejo adecuado de ORFEOQ, normas asociadas
al proceso de servicio a la ciudadania, entre otros.

s Con respecto al plan de mejoramiento Nro.27 asignado a la Alcaldia Local, se observa que este
cuenta con dos acciones cuya fecha de finalizacién era diciembre de 2018, sin embargo, en las
evidencias aportadas se observa como plan de accién el cronograma con acciones vigencias 2016
y 2017 dejando por fuera alcance de la vigencia 2018, lo que indica que no se han generado las
acciones formuladas en 2018, se recomienda ejecutar las actividades que se formularon y
quedaron pendientes con el fin de dar trdmite al plan de mejora.

Aquellas situaciones que fueron calificadas como no conformidades serdn registradas en el aplicativo
MIMEC para la formulacién, e¢jecucion, seguimiento y reporte del plan de mejoramiento correspondiente,
se recomienda tener en cuenta que una vez registrada la no conformidad se cuenta con 15 dias habiles para
su formulacidn.

Cordialmente,

C.C. Dr. Lubar Andrés Chaparro Cabra — Subsecretario de Gestion Institucional
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