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MEMORANDO

PARA: RAMON EDUARDO VILLAMIZAR MALDONADO
Subsecretario General y de Control Disciplinario

JUAN SEBASTIAN CESPEDES CARDONA
Oficina Asesora de Comumcac:ones

[y

DE: LILIAN RODRIGUEZ CARVAJAL ~
Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe de la auditoria de seguimiento a prdcesos de atencién al
ciudadano, sistemas de informacion y de atencu.‘m de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias y gestlén -

L

De manera atenta, se remite el Informe de la auditoria de seguimiento a procesos
de atencidon al ciudadano, sistemas de informacion y de atencién de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias y gestion. La auditoria tuvo como objeto realizar
acciones de seguimiento al estado y avance de las actividades de mejora
gjecutadas para subsanar las observaciones contenidas en el Informe Final de |a
Auditoria Interna de la vigencia 2014 al Proceso de “Atencién al Ciudadano, Sistema

de Informacién y Atencién de Peticiones, Quejas y Reclamos y sugerencias de los
Ciudadanos”.

Este Informe se remite a Oficina Asesora de Comunicaciones, toda vez que en él
se plantean algunas situaciones que eventualmente podrian ser tenidas en cuenta

por esta area, en la toma de decisiones conducente a mejorar y fortalecer la gestion
del proceso.

Se recuerda que la Subsecretaria debera informar con un plazo de cinco dias
habiles subsiguientes al presente comunicado, las acciones que conformaran el
pian de mejoramiento que considere.

Atentamente,

F 4
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INFORME DE LA AUDITORIA DE SEGUIMIENTO A PROCESOS DE ATENCION AL
CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACION Y DE ATENCION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS Y GESTION

Dependencia o proceso auditado: “Proceso de Atencién al Ciudadano, Sistema de

informacion y Atencion de Peticiones, Quejas y Reclamos y sugerencias de los
Ciudadanos”

Responsable del proceso o dependencia: Ramén Eduardo Villamizar Maldonado,
Subsecretario General y de Control Disciplinario.

Fecha de realizacion del Seguimiento: Desde el 9 de marzo a! 3 de abril de 2015.

1. OBJETO

Realizar acciones de seguimiento al estado y avance de las actividades de mejora
ejecutadas para subsanar las observaciones contenidas en el Informe Final de la
Auditoria Interna de la vigencia 2014 al Proceso de "Atencién al Ciudadano, Sistema de

Informacién y Atencién de Peticiones, Quejas y Reclamos y sugerencias de los
Ciudadanos”.

2. ALCANCE

Acciones generadas como consecuencia de la -Auditoria Interna a! Proceso de
Atencién al Ciudadano, Sistema de Informacién y Atencién de Peticiones, Quejas y
Reclamos y Sugerencias de los Ciudadanos”.

3. DOCUMENTOS REVISADOS

Nombre del documento No. de Radicado o Cédigo
Informe Preliminar de Auditoria Interna a
“Procesos de Atencién al Ciudadano, Sistema
de informacion y Atencidén de Peticiones, 2014|E041105
Quejas y Reclamos y sugerencias de los
Ciudadanos”.
Respuesta a objeciones y/0 comentarios del
informe preliminar y comunicacion informe
definitive de Auditoria Interna a “Procesos de
Atencién al Ciudadano, Sistema de 20141E055013
informacioén y Atencién de Peticiones, Quejas
¥ Reclamos y sugerencias de los Ciudadanos”.
Informe de seguimiento a la auditoria interna
de la dependencia o proceso auditado:
“Proceso de Atencién al Ciudadano, Sistema
de informacidén y Atencién de Peticiones,
Quejas y Reclamos y sugerencias de los
Ciudadanos”.

20141E212223

Sccretarla Distrilal de Ambiente
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Informe de seguimiento de quejas y reclamos 2015IE36728

Enero de 2015.

Informe de Gestidn. Defensora del Ciudadano. Otorgado por la Subdireccién General y de
Periode julio a diciembre 2014. Control Disciplinario
Procedimiento Quejas y reclamoes. 126PG02-PRO9
Procedimiento Atencién a la ciudadania. 126PG02-PR0O4
Pl_'ocedimiento Gestion del Defensor del 126PG02-PR10

Ciudadanc.

3.1. FUNDAMENTOS LEGALES

-Decreto 371 de 2010, Articulo 3° “Articulo 3° - De los procesos de atencion al
ciudadano, los sistemas de informacién y atencién de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital. Con la finalidad de
asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de equidad, transparencia y respeto,
asi como la racionalizacién de los tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a
éstos, las entidades del Distrito Capital deben garantizar”

-Ley 1474 de 2011, Articulo 76°. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. “La
oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link
de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.”

-Circular 01 de 2011 DAFP: “Las Oficinas de Control Interno o quienes hagan sus veces,
en cumplimiento de la funcién de "evaluar y verificar la aplicacién de los mecanismos de
participacién ciudadana”, establecida en el articulo 12, literal i), de la Ley 87 de 1993,
deberan incluir en sus ejercicios de auditoria interna una evaluacién aleatoria a las
respuestas dadas por la administracién a los derechos de peticion formulados por los
ciudadanos, con el fin de determinar si estos cumplen con los requisitos de oportunidad y
materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema y, de manera
consecuente, establecer la necesidad de formular planes institucionales de mejoramiento.”

-Decreto 2641 de 2012, Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474
de 2011. Articulo 5°. “El mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las orientaciones
y obligaciones derivadas del mencionado documento, estard a carge de las oficinas de
control interno, para lo cual se publicara en la pagina web de la respectiva entidad, las
actividades realizadas, de acuerdo con los parametros establecidos.” '

4. DESARROLLO DE LA AUDITORIA DE SEGUIMIENTO

A continuacion se presenta el informe resultado de la auditoria de seguimiento al estado y
avance de las actividades de mejora ejecutadas para subsanar las observaciones
contenidas en el Informe Final de la Auditorfa Interna de la vigencia 2014 al Proceso de
"Atencion al Ciudadano, Sistema de Informacién y Atfencién de Peficiones, Quejas y
Reclamos y sugerencias de los Ciudadanos”. Se evallan los avances a 28 de febrero de
2015.

Secretarla Distrilal de Ambients
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El proceso de seguimiento se llevd a cabo tomando como punto de partida el informe
definitivo de la auditoria al proceso en mencidon (comunicade con No. radicado
2014IE055013), cuya auditora realizé un analisis de la gestidn adelantada en el afio 2013,
radicado en el mes de marzo de 2014. Sumado a este informe transversal, se hizo lectura
de! respective seguimiento de esta auditoria interna (comunicado con No. 2014/E212223),
la cual desarrolla puntualmente cada accion de mejora propuesta por observacién y el
avance que ha tenido cada accidn, el cual fue radicado en diciembre de 2014. Bajo este
marco basico se lleva a término la auditoria de seguimiento cuyo andlisis partié del numero
de acciones de mejora consignados en el Plan de Mejoramiento del Proceso
Comunicaciones del aplicative ISOLUCION.

De este modo se presenta cada una de las observaciones dejadas en !a auditoria interna al
proceso, las cuales fueron consignadas y sometidas a revision en el informe de
seguimiento posterior (como se detalla en los documentos revisados). Lo enconfrado, se
complementa con cada observacidn de los Gltimos seguimientos de parte de la OC{
consignados en el aplicativo ISOLUCION, ya sean acciones de auditoria © mejora.

En total son doce (12) observaciones las sometidas al Gltime seguimiento realizado a la
auditoria interna. Estas observaciones se resumen de la siguiente manera, identificando su
nombre, codigo de la Accidn de Mejora generada en ISOLUCION y el estado en el que se
encuentra la observacion:

Cddigo de la
: Accion de
No. Nombre de !a Observacién Mejora Estado
generada en
ISOLUCION
1 l. Capaqilacién o actualizacion de servidores de atencion No. 261 Cerrada
al usuario
il. Encuestas diligenciadas y tabuladas que midan ia
2 percepcion ciudadana respecto de amabilidad y buen No. 257 Cerrada
trato de servidores de atencién al usuario
lil. Reconocimientos del buen trato, amabilidad yfo
3 calidad de gestion de servidores de atencién al usuario No. 257 Cerrada
V. Mecanismos y/o herramientas de seguimiento para
4 determinar coherenqia: oportupidad y calidad de No. 249 Cerrada
respuestas a requerimientos ciudadanos y para contestar
totalidad de solicitudes
5 V. Tiempos de respuesta segin plazos legales No. 260 Abierta
establecidos
V!l. Documentacién sobre socializacién de encargados _ Abierta y
6 del procedimiento de PQR y del defensor ciudadano No. 308 .
. vencida
observacion
IX. Registros en SDQS de la totalidad de requerimientos
7 recepcionados por diferentes canales, simultaneamente No. 257 Cerrada
con Forest
No 260:
. e _ Abierta
8 X1, Me.camsmos de socializacién de los p‘rocedimlentos No. 260 y No. 308:
de quejas y reclamos y de defensor del ciudadano No. 308 Abierta y
vencida
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X, Procedimientos formalmente establecidos y
9 divulgados para atencién de ciudadanos y solucion de No. 308
sus requerimientos

Abijerta y
vencida

XVII. Designado formalmente para asistir a reuniones de
10 | 'ared que pertenezca al alto nivel de entidad o del mas No. 257 Cerrada
alto de nivel en la oficina de quejas

11 IXX. Implementacion de las recomendaciones formuladas

No. 257 Cerrada
por red
12 XX. Publicidad en |a pagina web de la entidad con Sin c6dico Parcialmente
informacién para mejorar la atencion al ciudadano g cetrada

I.CAPACITACION O ACTUALIZACION DE SERVIDORES DE ATENCION AL USUARIO

Observacion: No se enconird evidencia de la capacitacion o aclualizacién de los
servidores de atencién al ciudadano.

Accion de Mejora generada en ISOLUCION No. 261.

Definicién accidon: “Realizar la sensibilizacion dentro de las jornadas de induccién y re
induccién de la Entidad sobre el procedimiento de “Quejas y reclamos”, Céodigo 126PG02-
PRO09 de lo cual se levanten actas y listados de asistencia”.

Seguimiento de la OCI: La accién fue eficaz (cerrada), ya que se evidencié mediante acta
de reunién del 13 de agosto de 2014 la capacitacién sobre el procedimiento de “Quejas y
reclamos”, Cédigo 126PG02-PR09.

ESTADO: CERRADA.

I. ENCUESTAS DILIGENCIADAS Y TABULADAS QUE MIDAN LA PERCEPCION
CIUDADANA RESPECTO DE AMABILIDAD Y BUEN TRATO DE SERVIDORES DE
ATENCION AL USUARIO

Observacion: No se encontro evidencia de las encuestas que midan fa percepcion
ciudadana respecto a la amabilidad y el buen trato de los servidores de atencién al usuario.

Accién de Mejora generada en 1ISOLUCION No. 257.

Definicion accion: “Actualizar el formatec 126PA06-PRO7-F-AS "Encuesta de percepcién y
satisfaccién del servicio prestado por la Secretaria Distrital de Ambiente en los puntos de
atencion" que permita la amabilidad y el buen trato del servidor”.

Secrataria Distrifal de Ambienio
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Seguimiento de la OCIl: La accion fue eficaz (cerrada), ya que se evidencio la
actualizacion del procedimiento 126PA06-PRO7 "Control y Tramite de Correspondencia
Externa Recibida", mediante la Resolucion N°* 3105 del 24 de septiembre 2014. Se
evidencia la actualizacion del formato 126PA06-PR0O7-F-A5-V7.0 "Encuesta de Percepcion
y Satisfaccion de! servicio prestado por la Secretaria Distrital de Ambiente en los puntos de

atencion”, al incluir la percepcion del ciudadano respecto de la amabilidad y el buen trato
del servidor.

ESTADO: CERRADA.

iil. RECONOCIMIENTOS DEL BUEN TRATO, AMABILIDAD Y/O CALIDAD DE GESTION
DE SERVIDORES DE ATENCION AL USUARIO

Observacién: No existe evidencia de reconocimientos del buen frato, amabilidad y/o
calidad de gestién de los servidores de atencién al usuano del segundo semestre de 2013.

Acci6n de Mejora generada en ISOLUCION No. 257.

Definicién accion: “Actualizar el formato 126PA06-PRO7-F-A5 "Encuesta de Percepcion y
Satisfaccion del servicio prestado por la Secretaria Distrital de Ambiente en los puntos de
atencion” que permita la amabilidad y el buen trato del servidor”.

Seguimiento de la OCl: Se evidencia la actualizacion del procedimiento 126PA06-PRO7
"Control y Tramite de Correspondencia Externa Recibida", mediante la Resolucion N® 3105
del 24 de septiembre 2014. Se evidencia la actualizacion del formato 126PA06-PRO7-F-A5-
V7.0 "Encuesta de Percepcion y Satisfaccion del servicio prestado por la Secretaria
Distrital de Ambiente en los puntos de atencion", al incluir la percepcion del ciudadano
respecto de la amabilidad y el buen trato del servidor.

ESTADO: CERRADA.

IV. MECANISMOS Y/O HERRAMIENTAS DE SEGUIMIENTO PARA DETERMINAR
COHERENC!A, OPORTUNIDAD Y CALIDAD DE RESPUESTAS A REQUERIMIENTOS
CIUDADANOS Y PARA CONTESTAR TOTALIDAD DE SOLICITUDES

Observacion: En los informes de seguimiento a la calidad y oportunidad de las respuestas
a los requenmientos ciudadanos realizados a través del SDQS de esta entidad son
reiterativas algunas observaciones, como las siguientes:

Accién de Mejora generada en ISOLUCION No. 249.
Secrotaria Diskrital de Ambiente
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Definicién accion: “Solicitar a las dependencias de la SDA para que de acuerdo con las
comunicaciones 2014|E036690 y 20141E038456 expedidas por la OCl| se informe a la
SGCD sobre las acciones a implementar en lo referente al seguimiento de las respuestas
parciales expedidas”.

Seguimiento de la OCI: La accién fue eficaz (cerrada), teniendo en cuenta que por medio
del radicado 2014|E052169 se evidencia la solicitud a las dependencias para que se
informe a la SGCD sobre las acciones a implementar en lo referente al seguimiento de las
respuestas parciales expedidas. Expedida esta peticién, se evidencian los avances
realizados por las dependencias de la SDA a través de los siguientes radicados:
20141E95963, 20141E054015, 20141E058605, 20141E91015, 20141E060651,
20141E113260, 2014IE056057, 2014|E73345, 20141E91695, 2014|E73360, 20141E96100.

Asi mismo se corrobora esta informacién en el Informe de seguimiento de quejas y
reclamos de Enero de 2015 (20151E36728) y el Informe de Gestién de la Defensora del
Ciudadano periodo julic a diciembre 2014, en los cuales se puntualiza que cada
dependencia debera soportar la informaciéon relativa a sus respuestas definitiva a
peticiones, como parte de sus actividades de autocontrol. Ademas en su parte final
recomienda a los Directivos y responsables de los radicados de la Entidad, verificar el
cuerpo y coherencia de las respuestas brindadas a los usuarios, evitando con ello
segundas o parciales respuestas.

ESTADO: CERRADA.

V. TIEMPOS DE RESPUESTA SEGUN PLAZOS LEGALES ESTABLECIDOS

Observacion: Al realizar una evaluacion aleatoria a las respuestas dadas por la entidad a
fos derechos de peticién formulados por los ciudadanos, con el fin de determinar si
cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad establecidos por la ley y la
Jurisprudencia, de manera consecuente, se encontré que algunas respuestas a los
derechos de peticion no se realizaron deniro del término establecido en fa normatividad
vigente, como consta a conlinuacion:

- Algunos derechos de peticibn se encuentran finalizados en ef Sistema de
Correspondencia — Forest de esta entidad y no se encontré la respuesta definitiva ej.
Radicados 2013ER062773 del 30.05.2013 y 2013ER063263 del 30.05.2013
2013ER061746 del 20.05.2013.

- En algunas respuestas a los derechos de peticién se sefala erradamente el Codigo
Contencioso Administrativo- ley 1437 de 2011, siendo realmente el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, por ejemplo, rad.
2013EE080088, 2013EE077262, 2013EE080064, 2013EE083554.

Eecretaria Dislrital de Ambiente
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- Larespuesta (2013IE066627 del 06.06.2013) se dirigi6 al funcionario de esta entidad a
quien el peticionario dirigio la peticion, pero no se encontré su envio al peticionario, ej.
Rad. 2013ER059818 del 23.05.2013.

Accién de Mejora generada en ISOLUCION No. 260.

Definicién accién: "Enviar memorando a las dependencias de la SDA, en el cual se
solicite el cumplimiento a las actividades inscritas en el radicado 2014|E055013 Capitulo V
recomendaciones 1, 2, 3, 4y 5 ; en lo referente a oportunidad y materialidad establecidos
por 1a ley.” ) o - ~
Seguimiento de la OCl: Se encuentra en los términos para dar cumplimiento al proceso
de cierre. Mediante actas de reunién de los dias 25 de noviembre y 3 de diciembre de
2014, se evidencia la revisibn y seguimiento de las actividades del procedimiento
126PG02-PR0OZ "Quejas y reclamos”, con el fin de actualizar dicho procedimiento, de
conformidad con las recomendaciones realizadas en los informes de auditorla y
lineamientos de la nueva versién de aplicativo SDQS. Pendiente entrega del tutorial para el
manejo del Aplicativo Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS- por parte de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota. Por esta razén se amplia el plazo al 30
de junio de 2015, tal como se establece en los registros del aplicativo ISOLUCION, asl
como se generan algunos acuerdos en el mismo sentido en el Acta de reunién del 11 de
marzo de 2015. i

Sin embargo, se debe afimar de manera complementaria respecto a los requisitos de
oportunidad y materialidad establecidos para la respuesta a las peticiones que realizan los
usuarios, que esta aspecto en el Informe de seguimiento de quejas y reclamos de Enero de
2015 (20151E36728) y el Informe de Gestion de la Defensora del Ciudadano periodo julio a
diciembre 2014, se puntualiza que cada dependencia deberd soportar la informaciér
relativa a sus respuestas definitiva a peticiones, como parte de sus actividades de
autocontrol. Ademas en su parte final recomienda a los Directivos y responsables de los
radicados de la Entidad, verificar el cuerpo y coherercia de las respuestas brindadas a los
usuarios, evitando con ello segundas o parciales respuestas.

ESTADO: ABIERTA

Vii. DOCUMENTACION SOBRE SOCIALIZACION DE ENCARGADOS DEL
PROCEDIMIENTO DE PQR Y DEL DEFENSOR CIUDADANO

Observacién: No existe evidencia sobre la socializacién de los actuales encargados del
proceso de PQR y del Defensor del Ciudadano.

Secroiaria Distrital de Ambiente
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Accidn de Mejora generada en ISOLUCION No. 308.

Definicidon accion: “Realizar revision y ajustes en los documentos del procedimiento
126PG02-PR10: “Gestion del Defensor del Ciudadano” v 2.0 en el aplicativo ISOLUCION”
y Socializar el procedimiento actualizado.”

Seguimiento de la OCIl: Accion vencida desde el 30 de marzo sin solicitud de
prérroga. Mediante actas de reunién de los dias 9/01/2015, 20/01/2015, 16/01/2015,
09/02/2015 y 19/02/2015, se evidencia la revision y envio a flujo de revisién del
procedimiento 126PG02-PR10: “Gestion del Defensor del Ciudadano”. Pendiente
aprobacion del mismo mediante resolucion y su publicacion en el aplicativo ISOLUCION.

Mediante actas de reunién de los dias 9/01/2015, 20/01/2015, 16/01/2015, 09/02/2015 y
19/02/2015, se evidencia el compromiso de "socializar el procedimiento 126PG02-PR10:
“Gestion del Defensor del Ciudadano”, una vez sea adoptado mediante resolucién,
asegurando que se involucre a los responsables de sus implementacion.

A pesar del seguimiento realizado el 11 de marzo de 2015 en cuya Acta se recuerda que:
“La solicitud de ampliacion del plazo para el cumplimiento de acciones debe tramitarse con
una antelacién no inferior a 15 dias ante {a Oficina de Control Interno de Conformidad con
el Procedimiento 126PEQ1-PRO5 “Plan de Mejoramiento por procesos™, no se solicitd
prorroga. Adicionalmente se recordd que “el responsable del proceso debe realizar los
seguimientos en el aplicativo ISOLUCION tanto de las acciones PMP y PMR de manera
permanente y con antelacién a la revisién por parte de la OCI".

ESTADO: ABIERTA Y VENCIDA

IX. REGISTROS EN SDQS DE LA TOTALIDAD DE REQUERIMIENTOS
RECEPCIONADOS POR DIFERENTES CANALES, SIMULTANEAMENTE CON FOREST

Observacion: 1. Se registran las peticiones en e/ SDQS con fecha superior a fa fecha de
radicacion en FOREST, o al contrario, tal como consta en los informes de seguimiento a
SDQS, realizados por la Oficina de SDQS como por ejemplo en los siguientes radicados:
2013ER075799, 2013ER(078492 2013ER084163, 2013ER(085902, 2013ER086106,
2013ER086164, 2013ER086214, 2013ER086461, 2013ER118019.

2. Existe duplicidad de actividades al registrar una misma informacion de las PQR en dos
aplicativos diferentes, el aplicativo de correspondencia Forest de esta Entidad y el
aplicativo SDQS administrado por la Direccién Distrital de Servicio al Ciudadano de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
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Accién de Mejora generada en ISOLUCION No. 257.

Definicién accion: “Actualizar el formato 126PA06-PRO7-F-AS "Encuesta de Percepcion y
Satisfaccién del servicio prestado por la Secretaria Distrital de Ambiente en los puntos de
atencién" que permita la amabilidad y el buen trato del servidor”.

Seguimiento de la OCl: Se evidencia la actualizacién del procedimiento 126PA06-PRQO7
“Control y Tramite de Correspondencia Externa Recibida", mediante la Resolucion N° 3105
del 24 de septiembre 2014. Se evidencia la actualizacion del formato 126 PA06-PRO7-F-A5-
V7.0 "Encuesta de Percepcién y Satisfaccién del servicio prestado por la Secretaria
Distrital de Ambiente en los puntos de atencién”, al incluir la percepcién del ciudadano
respecto de [a amabilidad y el buen trato del servidor.

-

ESTADO: CERRADA.

Xil. MECANISMOS DE SOCIALIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE QUEJAS Y
RECLAMOS Y DE DEFENSOR DEL CIUDADANO

Observacién: Los procedimientos de “Quejas y reclamos”, Cédigo 126PG02-PR0S y de
“Gestiéon del Defensor del Ciudadano®, Cédigo 126PG02-PR10, se han socializado
Unicamente por el apficativo Isolucion. Aunque personalmente se informé que en las
reuniones que realiza fa Subsecretaria General y de Control Disciplinario, se socializan
estos procedimientos, en las actas de reunién, no consta, pero sl que se hablé de la
oportunidad coherencia, calidad oportunidad y calidez de la respuesta a PQRS.

Accion de Mejora generada en ISOLUCION No. 260 y 308.

No. 260: “Generar los cambios al procedimiento 126PG02-PR09 “Quejas y reclamos’
teniendo en cuenta las recomendaciones realizadas en el informe radicado 2014|E46534
Numeral XIIl respuesta 2, 3, 4 y 5, adicionaimente las que surjan dentro del aplicativo
sSDQs”

Definicién accion: No. 308: “'Realizar revision y ajustes en los documentos del
procedimiento 126PG02-PR10: "Gestién del Defensor de! Ciudadano” v 2.0 en el aplicativo
ISOLUCION" y Socializar e! procedimiento actualizado.”

Seguimiento de la OCI:

No. 260: Estan en los términos para dar cumplimiento al proceso de cierre. Mediante actas
de reunién de los dias 25 de noviembre y 3 de diciembre de 2014, se evidencia la revision
y seguimiento de las actividades del procedimiento 126PG02-PR09 "Quejas y reclamos”,
con el fin de actualizar dicho procedimiento, de conformidad con las recomendaciones
realizadas en los informes de auditoria y lineamientos de la nueva versién de aplicativo

Secretaria Distrital de Ambiente
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SDQS. Pendiente entrega del tutorial para el manejo del Aplicativo Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones - SDQS- por parte de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

No. 308: Accién vencida desde el 30 de marzo sin solicitud de prérroga. Mediante
actas de reunion de los dias 9/01/2015, 20/01/2015, 16/01/2015, 09/02/2015 y 19/02/2015,
se evidencia la revision y envio a flujo de revisién del procedimiento 126PG02-PR10:
“Gestion del Defensor del Ciudadano® Pendiente aprobacién del mismo mediante
resolucién y su publicacién en el aplicativo ISOLUCION.

Mediante actas de reunién de los dias 9/01/2015, 20/01/2015, 16/01/2015, 09/02/2015 y
19/02/2015, se evidencia el compromiso de "socializar el procedimiento 126PG02-PR1Q:
"Gestion del Defensor del Ciudadano’, una vez sea adoptado mediante resolucién,
asegurando que se involucre a los responsables de sus implementacion.

A pesar del seguimiento realizado el 11 de marzo de 2015 en cuya Acta se recuerda que:
“La solicitud de ampliacion del plazo para el cumplimiento de acciones debe tramitarse con
una antelacion no inferior a 15 dias ante la Oficina de Control Interno de Conformidad con
el Procedimiento 126PEQ1-PROS “Plan de Mejoramiento por procesos™, no se solicitd
prorroga. Adicionalmente se recordd que “el responsable del proceso debe realizar los
seguimientos en el aplicativo ISOLUCION tanto de las acciones PMP y PMR de manera
permanente y con antelacion a la revisién por parte de la OCI".

ESTADO: No. 260: ABIERTA
No. 380: ABIERTA Y VENCIDA

Xlll. PROCEDIMIENTOS FORMALMENTE ESTABLECIDOS Y DIVULGADOS PARA
ATENCION DE CIUDADANOS Y SOLUCION DE SUS REQUERIMIENTOS

Observacion: En el procedimiento 126PG02-PR10 “Gestion del Defensor del Ciudadano”,
se encontré lo siguiente, como se observa en el Anexo I, de este informe:

a. En el link 6 sobre definiciones, no hay definiciones para las siguienfes palabras:
Afencion personalizada, correo fisico, defensor del ciudadano, punfos de atencién,
servidor ptiblico.

b. La definicion de usuario esta limitada a temas de flora y agua y no los demés
recursos naturales, debido a que consta: “Es toda persona natural o juridica,
publica o privada que aprovecha los recursos forestales o productos de la flora
silvestre, conforme a las normas vigentes, toda persona natural o juridica de
derecho publico o privado, que utilice agua tomada directamente del recurso o de

Sacmtarla Disirilal de Ambiente

4
Av. Caracas M? 54 - 38 i i nl
PBEX: 377839 / Fax: 3778030 Sl UL Q\l
wynw ambieniebogota.gov.co (7 ; ‘

Bogota 3.C. Colombla H U H Nﬂ



twpresion: Subdirecciby Inpresta Disrahal - ODDI

e
9513?
SN

ALCALDIA MAYOR
O BOGOTA D.C.
ECRE LK OF AsSENTE

un acueducto, o cuya actividad pueda producir vertimiento directo o indirecto al
recurso”.

¢c. Enla actividad No. 9 de la descripcién del procedimiento consta que “...cursando
copia a la Oficina de Control Interno. Quienes optaran por dar solucién al
peticionario”, lo cual es en conira de la normatividad vigente aplicable a esta
Oficina, debido a que esta Oficina no puede ser juez y parte de un mismo proceso y

no pude dar respuesta a solicitudes que no son de su competencia sino de otras
dependencias.

En el procedimiento de “Quejas y Reclamos’, en el numeral 8 sobre lineamientos o
politicas de operacién” consta que “En caso de no poder dar cumplimiento al plazo
previsto de 15 dias habiles se debe dar respuesta parcial debidamente sustentada y
justificada, en la que se debe registrar como minimo una fecha en la cual se emitird
una respuesta definitiva”, lo cual estd en contra de lo establecido en pardgrafo def Art.
14 de la Ley 1437 de 2011), que sefiala un caso excepcional, que si no es posible
resolver la peticién dentro de los mencionados términos, se debe informar de inmediato
0 antes del vencimiento del plazo, expresando los motivos de la demora y el plazo
razonable en que se resolverd, que no puede exceder del doble de inicial previsto
(Limite o téermino méximo de respuesta).

Accion de Mejora generada en ISOLUCION No. 308.

Definicion accién: “Realizar revisién y ajustes en los documentos de! procedimiento
126PG02-PR10: “"Gestién del Defensor del Ciudadano” v 2.0 en el aplicativo ISOLUCION”
y Socializar el procedimiento actualizado.”

Seguimiento de la OCI: Accidén adn en proceso de cierre. Mediante actas de reunion de
los dias 9/01/2015, 20/01/2015, 16/01/2015, 09/02/2015 y 19/02/2015, se evidencia la
revision y envio a flujo de revision, del procedimiento 126PG02-PR10: “Gestion del
Defensor del Ciudadano”. Pendiente aprobacién del mismo mediante resolucién y su
publicacién en el aplicativo ISOLUCION.

Mediante actas de reunién de los dias 9/01/2015, 20/01/2015, 16/01/2015, 09/02/2015 y
19/02/2015, se evidencia el compromiso de "socializar el procedimiento 126PG02-PR10:
“Gestion del Defensor del Ciudadano”, una vez sea adoptado mediante resolucion,
asegurando que se involucre a los responsables de sus implementacion.

ESTADO: CERRADA.

XVIl. DESIGNADO FORMALMENTE PARA ASISTIR A REUNIONES DE LA RED QUE

Secrotaria Distriia!l de Ambignie
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PERTENEZCA AL ALTO NIVEL DE ENTIDAD O DEL MAS ALTO DE NIVEL EN LA
OFICINA DE QUEJAS

Observacion: No se encontrd evidencia de la comunicacion Informando a la Veeduria
Distrital el Nombre y Cargo de la Persona Designada formalmente para asistir a reuniones
de la red que pertenezca al alto nivel de entidad o del mas alto de nivel en la oficina de
quejas, durante el sequndo semestre de 2013.

Accion de Mejora generada en ISOLUCION No. 257.

Definicion accién: “Actualizar el formato 126PA06-PR0O7-F-AS5 "Encuesta de Percepcién y
Satisfaccion del servicio prestado por la secretaria distrital de ambiente en los puntos de
atencién" que permita la amabilidad y el buen trato del servidor”.

Seguimientoc de la OCI: Se evidencia la actualizacién del procedimiento 126PA06-PR0O7
"Control y Tramite de Correspondencia Externa Recibida", mediante la Resolucion N° 3105
del 24 de septiembre 2014. Se evidencia la actualizacién del formato 126PA06-PRO7-F-A5-
V7.0 "Encuesta de Percepcion y Satisfaccion del servicio prestado por la secretaria distrital
de ambiente en los puntos de atencién”, al incluir la percepcion del ciudadano respecto de
la amabilidad y el buen trato del servidor.

ESTADO: CERRADA.

IXX. IMPLEMENTACION DE LAS RECOMENDACIONES FORMULADAS POR RED

Observacion: No se encontr6 evidencia de que se haya realizado el plan de mejoramiento
segun los lineamientos impartidos por la Veeduria Distrital en ef radicado antes sefialado.

Accion de Mejora generada en [SOLUCION No. 257.

Definicién accion: “Actualizar el formato 126PA06-PR0O7-F-A5 "Encuesta de Percepcion y
Satisfaccién del servicio prestado por la secretaria distrital de ambiente en los puntos de
atencién” que permita la amabilidad y el buen trato del servidor”.

Seguimiento de fa OCI: Se evidencia la actualizacién del procedimiento 126PAC06-PRO7
"Control y Tramite de Correspondencia Externa Recibida", mediante la Resolucién N° 3105
del 24 de septiembre 2014. Se evidencia la actualizaciéon del formato 126PAQ6-PRO7-F-A5-
V7.0 "Encuesta de Percepcion y Satisfaccion del servicio prestado por la secretaria distrital
de ambiente en los puntos de atencién”, al incluir la percepcion del ciudadano respecto de
la amabilidad y el buen trato del servidor.

ESTADO: CERRADA.
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XX. PUBLICIDAD EN LA PAGINA WEB DE LA ENTIDAD CON INFORMACION PARA
MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Observacion: En la pagina web de fa entidad existen vanos link sobre temas de interés
para la ciudadania, pero alll no estd incluida informacién, como la siguiente:

a. Organigrama de la entidad (Artfculo 12 del Decrelo 638 de 1987 del Alcalde Mayor
de Bogotd "Por el cual se reglamenta intemamente el ejercicio del derecho de
peticién y la manera de alender las quejas por el mal funcionamiento de los
servicios a cargo del Distnito Especial de Bogot4”.

b. Misién.

¢. Manual de funciones de la entidad.

d. Defensor del ciudadano.

e. Preguntas frecuentes.

En la pagina web de la entidad existe una relacién de los contratos, en la que no consta el
objeto del contralo, sino informacién sobre numero de conlrato, lipo de contrato, nombre

y/o razén social del contralista, plazo y valor del contrato, como se observa a en el Anexo
IV, de este informe. .

Definicion accién: “Actualizar el formato 126PA06-PRO7-F-A5 "Encuesta de Percepcion y
Satisfaccion del servicio prestado por la secretaria distrital de ambiente en los puntos de
atencién" que permita la amabilidad y el buen trato del servidor”.

Seguimiento de la OCI:

No se generd una accion en el plan de mejoramiento por procesos. Esto teniendo en
cuenta que la observacién dejada se solapaba con el proceso de actualizacién de la pagina
web, en 1o cual radicaba el hallazgo. A pesar de no existir una accién codificada, se realizé
el seguimiento a los aspectos objeto de observacion relativa a la actualizacion de la pagina
web, encontrandose que cuatro (4) de los cinco (5) aspectos estan actualizados.

El aspecto no existente en la pagina web es el Manual Especifico de Funciones y
Competencias Laborales de la entidad, el cual no es posible rastrear en los menas
desplegables ni en el buscador de la pagina web.

ESTADO: “PARCIALMENTE CERRADA”

Secratarfa Distrital de Ambiente
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5. CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES GENERALES

Conclusion 1. De las doce (12) observaciones en total que fueron objeto del lltimo
seguimiento (2014IE212223) a la auditoria interna al “Proceso de Atencién al Ciudadano,
Sistema de informacién y Atencién de Peticiones, Quejas y Reclamos y sugerencias de los
Ciudadanos” (2014|E055013), se encuentra que: siete (7) observaciones estan cerradas;
una (1) se encuentra abierta; dos (2) estan abiertas y vencidas; una (1) se encuentra
‘Parcialmente Cerrada”; y particularmente la observaciéon *XIl. Mecanismos de
socializacion...”, que comparte dos codigos de la Accion de Mejora, cada una de estas
acciones estan abierta y abierta y vencida respectivamente. La observacion clasificada
como “Parcialmente Cerrada” (Observacién XX), se califica de esta manera, al encontrar
que de sus cinco aspectos objeto de observacion, falta uno solo para subsanar el hallazgo.
Se considera que el Proceso de Comunicaciones ha tenido un avance significativo en el
proceso de cierre de las doce (12) observaciones, de modo que se resalta el trabajo
aportado para tener siete (7) observaciones ya finalizadas.

Recomendacién 1: Para el cumplimiento de las observaciones abiertas que le restan al
Proceso de Comunicaciones, se debe tener muy presente la fecha reprogramada para
efectos de dejar en firme el cierre, evitando postergar de nuevo los plazos. Se llama
particularmente la atencion sobre el Ultimo aspecto por subsanar de la observacion "XX.
Publicidad en la pagina web de la entidad con informacion para mejorar la atencién al
ciudadano”.

Conclusién 2: Las observaciones “Vil. Documentacion sobre socializacion de encargados
del procedimiento de PQR y del defensor ciudadano observacion” y “XIi. Mecanismos de
socializacion de los procedimientos de quejas y reciamos y de defensor del ciudadano”,
cuyos codigos de la Accion de Mejora se tipifican como “Abierta y vencida®, son
observaciones que destacan por su vencimiento actual y por la no solicitud de prérroga
para su subsanacion,

Recomendacién 2: Se recomienda la designacion de un responsable que haga las veces
de eniace de los tres procedimientos; a saber, el Procedimiento Quejas y reclamos
(126PG02-PR09); el Procedimiento Atencion a la ciudadania (126PG02-PR04); y el
Procedimiento Gestién del Defensor del Ciudadano (126PG02-PR10). Esto para efectos de
la coordinacion y mantenimiento al tanto de los seguimientos de cada procedimiento,
evitando las observaciones vencidas.

Auditor: Ivan David Sanabria Gonzalez — Profesional OC!
Jefe de la Oficina de Control Interno: Lifian Rodriguez Carvajal.

Nota: En el desarrollo del informe se contd con los aportes de la profesional de la Oficina
de Control Interno, Diana Marcela Yepes.

126PE01-PR0O3-F-A3-V9.0

Saecretarfa Digirital de Ambients

F
Ay Coracas M° 54 - 38 ! [l] 4
PBX: 778898 / Fax: 37738920 / : rd

wenw.aimbieniebogota. gov.co H U,(?H N ﬂ

Bogota D2 Colpmbla



	00000001
	00000002
	00000003
	00000004
	00000005
	00000006
	00000007
	00000008
	00000009
	00000010
	00000011
	00000012
	00000013
	00000014
	00000015
	00000016

