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INFORME AUDITORIA INTERNA INDEPENDIENTE

1. INFORME DE AUDITORIA —-—-——_l

2. NOMBRE DE LA AUDITORIA . aN0, v Darticieact e LR e |
Evaluacién a los procesos de atencién al Ciudadano, y participacion ciuda i

Sgos y el impacto que produce el servicig |
mplementacién de I3 directiva No.003 de |

4. ALCANCE DE LA AUDITORIA - e e
Evaluacion de los procedimientos PROD-GC-33 V8 y V9 Tramite a las peticiones jas y reclz e los ciudataros |
"Derechos de Peticion", PROD-SAC-02 y PROD-GC-32 Satisfaccion del usuario - i0
Subdireccion Corporativa; PROD-PGE-08 y PROD-DE- 2 Participacion Ciudadana a cargo de Ia
Procedimiento PROD-GIC-02 Recepcion y tramite de los derechos de peticidn a ica,
gestion realizada entre el primero (1) de enero de 2017 hasta el treinta Y uno (31) de mayo de 2017.

5. CRITERIOS DE AU DITORIA 2 : T e SRR
Constitucion Politica: Articulos 2,123, 40, 45, 46 , 47 78, 79

r

Ley 1755 de 2015, " Por medio de la cual Se requla el Derecho Fundamental de peticig

Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion Art 76, |
Decreto 371 de 2010 - Art 3y 4- Circular 03 de 2011 ( Veeduria Distrital) |
Circular No. 035 de 2008. Adopcién de Estandares e indicadores de tramites de las entidades Distritales. Informe trimestral.
Circular No. 087 de 2015. Informe mensual de Quejas y Soluciones
Circular No. 067 de 2010. Orientaciones para la designacion de |3 figura del D
Distritales"

Resolucién Interna 123 de 2016. Por la cual se adopta y reglamenta Ia figura del Defensor del Ciudadano en la Unidad
Especial Cuerpo Oficial de Bomberos.

efensor del Ciudadano en todas las entidades |

Decreto 197 de 2014 " “por medio del cual se adopta la Politica Pablica Distrital de Servicio a Ia Ciudadania
Bogota D.C."

Modelo Estandar de Control Interno MECT 1000:2014
Norma NTD-SIG 001:2011

e |
Norma Técnica de Calidad 1000:2009. Es ecifica los requisitos de calidad para el sector publico _— ]
- 20 1N0:2009. Especifica los req -05 de calidad p P

Calle 20 No. 68 A - 06 Edificio Comando

PBX 382 2500

www.bomberosbogota.gov.co

Linea de emergencia 123

NIT: 899.999.061-9. FOR-£101-10



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

GORIERNGD, SEGURIDADY CONVIVENCIA
Linitkad A special Cuamo
Oicial de Bombarus

INFORME AUDITORIA INTERNA INDEPENDIENTE

NTC 1SO 9001: 2008 Sistema de Gestion de la Calidad. |
Norma OHSAS 18001:2007. Sistema de Gestién en Seguridad y Salud Ocupacional.
Norma ISO 14001:2004 Sistema de Gestion Ambiental y demas normas competentes. \

6. LIDER DE PROCESO / DEPENDENCIA \
Amanda Correa Rueda - Subdirectora de Gestién Corporativa

Giohana Catarine Gonzalez Turizo - Jefe Oficina Asesora Juridica ‘
Gonzalo Carlos Sierra Vergara — Jefe Oficina Asesora de Planeacion |

7. EQUIPO AUDITOR | —(
Diana Sirley Medrano Otavo '|
William Ariza Blanco

&, PERIODO DE EJECUCION DE LA AUDITORIA : W S \
Del 8 al 30 de Junio de 2017. |

9. METODOLOGIA

Para el desarrollo de la auditoria se aplicaron las normas internacionales de auditoria, partiendo de una adecuada
planeacion vy la utilizacion de técnicas, entre otras; entrevistas con los lideres y/o encargados de los procedimientos,
observacion y verificacion de informacion a través del correo institucional, medios electronicos de comunicacion como |
pagina web de la entidad, etc. igualmente se utilizo el analisis y comparacion de datos, aplicacion de muestreo estadistico |
para la verificacion de cumplimiento de términos y la coherencia de las respuestas con las peticiones, quejas y reclamos. Lo |
anterior de acuerdo al plan de auditoria, en apoyo a las listas de verificacion o chequeo de conformidad al procedimiento ‘

de la oficina de control interno.

10. HALLAZGOS - OBSERVACIONES - — o 7{
FORTALEZAS |

|
SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA — SERVICIO AL CIUDADANO |

LEGAL-NORMATIVO, LA GESTION Y RESULTADOS DE LOS PROCESOS Y/O PROCEDIMIENTOS |
SEGUIMIENTO A PLANES DE MEJORAMIENTO, SEGUIMIENTO A MAPA DE RIESGOS, ENTRE OTROS. |

10.1  El procedimiento: El procedimiento"Tramite a las peticiones, quejas y reclamos de los ciudadanos” fue |
actualizado y ajustado en el periodo evaluado asi: Cambia el codigo de PROD-GC-33 V8 vigente desde el 1 de diciembre |
de 2015, a PROD-GC-33 V9 vigente a partir del 31 de marzo de 2017, denominandose “Tramite a las peticiones, quejas y
reclamos de los ciudadanos "Derechos de Peticion”

Se produce su actualizacion siguiendo la recomendacion formulada por la OCI, en el sentido de que todos los derechos de |
peticion debfan ser registrados en el SDQS, para lo cual se le fusiona el procedimiento PROD-GIC-02 “Recepcion y tramite |
de los derechos de peticién” vigente desde el afio 2013 y que se encontraba a cargo de la Oficina Asesora Juridica. |

. - ; : , |
Con lo anterior se eliminan tres (3) politicas de operacion y se realizar ajustes a las actividades 1, 2, 3, 4,5, 6, 7, 8,9, 10, |
11, 12, 13 agregando una actividad mas, y se hace cambio a los documentos relacionados al procedimiento, con base en la |
evaluacion de la aplicacién del nuevo procedimiento en el item respectivo formularemos las observaciones pertinentes

resultantes acompafiadas de las correspondiente recomendaciones, buscando el mejoramiento y optimizacion del nuevo |
procedimiento.

Q/’
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INFORME AUDITORIA INTERNA INDEPEN DIENTE

10.2 Aplicativo SDQS: Dentro dej periodo objeto de |3 auditoria, se estableci en of aplicativo Ia | presentacion de un |
total de 166 peticiones, discriminados de |a siguiente manera:

No DE No DE
PETICIONES PO PETICIONES |
WEB 58 Derecho 128
Peticién
LE N o T e
ESCRITO 77 solicitud de 12
Informacion e 2 |
E-MAIL Quejas____ ___7__q |
BUZON Rec!amgs __g____
| TELEFONO Sugerencias _g___ |
PRESENCIAL 2
REDES
SOCIALES _Co_”j lts B / -
_D_eEuncias ik

33 V9 vigente a partir del 31 de |
jas y reclamos de los ciudadanos "Derechos de Peticion" g
nimero 4 relacionada con el control mediante planilla excell de Seguimiento, oportunidad y |
cumplimiento de términos en los tiempos de respuesta y alarmas, generada por el sistema SDQS, generandose los |
correos electrénicos alertando proximo vencimiento de términos para dar contestacion g SDQS, tal como puede
observarse en [a trazabilidad del SDQS. Se indico, que en ¢ periodo evaluado Jos requerimientos fueron contestados

dentro del térming de ley, por lo que no fue necesario dar traslado a la oficina de asuntos disciplinarios, tal como puede |
observarse en |3 siguiente tabla:, |

OPORTUNIDAD TIEMPO PROMEDIO
No PETECIONES RESPUESTA RESPUESTA

104 Atencién Personal al pablico, como minimo 40 horas, Se observa que se da cumplimiento a Jo estipulado en |
el numeral 2, articulo 7 de la Ley 1437 de 2011, asi lo indica Ja Cartelera de la oficina princi i [ : |

7:00 am. a 4:30 p.m. de lunes ga viernes; y en |3 pagina web se

10.5 cCarta de trato digno: Se verifica la existencia de I3 Carta de trato digno debidamente publicada en la cartelera
la

de ___ oficina principal Y la _pégina web de  la __Unidad, |
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Y R N T ey
htto:h‘www.bomberosboqota.qov.cof‘.maaes,fstoriesf2017,iCARTA°/020DEL%ZDTRATO%ZODIGNO%ZDIZD17.pdf, de iguai‘
forma se encuentra actualizada con vigencia 2017, de conformidad con el numeral 5, articulo 7 de la ley 1437 de 2011. ‘

10.6 Directiva No. 003 de 2013: F| grupo de trabajo esta esté conformado por contratistas asi: un (1) coordinador y |
(9) asistentes; vinculados mediante contrato de prestacion de servicios Y funcionarios de planta, que cubren cinco (5) |
puntos de atencion en la sede central y tres (3) Cades, limitando la posibilidad de adelantar programas de capacitacion y ‘
aplicacion de manual de funciones, para este personal.

En relacién con el manejo y conservacion de los bienes y elementos asi como de l0s documentos, se observa que dentro de |
las obligaciones contractuales existe una clausula sobre la custodia de bienes y responsabilidad del contratista, el deber de

responder y hacer buen uso de los bienes que le sean asignados, hacer entrega de los mismos en el estado en fueron |
recibidos, la entrega se debe realizar como requisito indispensable, para la expedicion del correspondiente paz y salvo de |
entrega de bienes, expedido por el Area del Almacén de la Subdireccion de Gestion Corporativa. |

Al no contar con una estrategia de capacitacion definida como tal, donde se aborde la tematica relacionada con la |
conservacion de los bienes y documentos, esta se suple con dinamicas de grupo orientadas por el coordinador del areaen |
la reuniones de trabajo con el grupo conforme a las actas de reunion que reposan en las carpetas de la oficina, (los |
aspectos relacionados con la capacitacion seran abordados, en detalle, en el item de observaciones). |

En relacion con el manejo de documentos y las técnicas de archivisticas encontramos que se cuenta con un mobiliario |
técnicamente disefiado con seguridades incluidas y existe una correcta disposicion de folderes y carpetas debidamente |
rotuladas, lo cual permite una disposicion y conservacion segura, conforme a la TRD vigente del area. |

La Oficina de Atencion al Ciudadano adelanto el inventario y relacion de los Conceptos Técnicos remitidos para su entrega |
lo cual conllevo al control respecto de los Conceptos no reclamados correspondientes a la vigencia 2015, publicandose la |
relacién de los mismos en la pagina web de la entidad. (Soporte archivo excell bajado en los papeles de trabajo).

OFICINA ASESORA JURIDICA |

i |

LEGAL-NORMATIVO, LA GESTION Y RESULTADOS DE LOS PROCESOS Y/O PROCEDIMIENTOS, |
SEGUIMIENTO A PLANES DE MEJORAMIENTO, SEGUIMIENTO A MAPA DE RIESGOS, ENTRE OTROS. |

10.7 Verificacion cumplimiento del procedimiento: La Oficina Asesora Juridica, cumple con el procedimiento
denominado: recepcion y tramite de derechos de peticion, PROD ~GJC - 02 version 5 vigente hasta el 30/03/2017 como se |
evidencia en las peticiones 2017ER1172 del 15/02/2017, 2017ER1273 del 20/02/2017,2017ER1748 del 07/03/2017,
2017ER2240 del 29/03/2017. La persona que atendié la auditoria, pudo identificar las diferentes actividades del
procedimiento, informando que, se recibe, radica y escanea el derecho de peticién y lo entrega a un abogado de la oficina |
para que lo analice y proceda a remitirlo al area correspondiente en forma inmediata, a través de memorando, en el cual se |
indica los términos y la fecha de vencimiento. Igualmente, el procedimiento denominado: tramite peticiones, quejas y |
reclamos de los ciudadanos “Derechos de Peticién” version 9 vigente desde el 31/03/2017 como se evidencia en las |
peticiones 2017EE7433 del 24/05/2017, 2017ER3776 del 24/05/2017, 2017ER24/05/2017, 2017ER3353 del 09/05/2017.,

10.8 Informe Estadistico Mensual. Se evidencia los informes estadisticos mensuales sobre los derechos de peticion ||
remitidos a la Direccidn de los meses enero, febrero, marzo y abril de 2017 de conformidad con la actividad No. 11 del |
procedimiento denominado: recepcion y tramite de los derechos de peticién PROD -GJC — 02 version 5 vigente a partir del |
05/08/2013. Es de anotar que para el informe del mes de mayo de 2017, se realiza cambio de nombre al procedimiento |
Tramite a las Peticiones, Quejas y Reclamos de los Ciudadanos quedando tramite peticiones, quejas y reclamos de los |
ciudadanos “derechos de peticion “con base en la unificacién del procedimiento recepcion y tramite de los derechos de |
peticion perteneciente al proceso estratégico, direccionamiento estratégico, gestion juridica. |
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_ﬁﬁaﬁplimieﬁﬁe términos. Dentro del periodo del alcance de |3 Auditoria (el primero (1)_de_e_ngr5 de 2017 hasta |
el treinta Y Uno (31) de mayo de 2017), fueron atendid

0s 486 derechos de peticion, de los cuales todos se respondieron |
dentro de los términos legales establecidos en el Articulo 23 de I3 Constitucion de Politica y articulos 13y 14 de Ia ley 1755 |
de 2015, |
10.10 Coherencia de respuestas, De acuerdo 3 I3 muestra tomada por ésta oficina, se observa una adecuada |

efectividad en Coherencia de |as respuestas a |os derechos de peticion como se evidencia en las siguientes peticiones |
2017EE7433 (el 24/05/2017, 2017ER3776 (el 24/05/2017, 2017ER24}OS£2017, 2017ER3353 el 09/05/2017, de l

conformidad con el Decreto 371 de 2010 articulo 3 numeral 1 "ta atencisn de los ciudadanos con calidez y amabilidad yel|

suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticien y dentro de los plazos legales.” y Circular 003 de 2011 de la |
Veeduria Distrital.

SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA — SERVICIO AL CIUDADANO ||
=SL20UIRECCION DE

Modelo Estandar de Control Interno - MECT |

®  Sensibilizar el Protocolo de atencién telefénica a Jos funcionarios

|
y/o contratistas de Prestacion de servicios del |
edificio comando, a fin de mejorar la atencidn del Ciudadano interno y externo.

|
Generar Cultura de Cuidado Ambiental a| Personal de la UAE Cuerpo Oficial de Bomberos.

* Implementacién de una he

framienta tecnoldgica para la administracig
Oficial de Bomberos Bogota

Cion y gestion documental de la UAE Cuerpo

En relacién con ef Plan de accign Correspondiente a i i

la vigencia 2016, con corte 3 31 de diciembre, (ver publicacién |
Seguimientos en |3 pagina web) http:ngw.bomberosbogota.gov.co,ﬂcontengwewz1465{80{, este  muestra yp |
cumplimiento promedio del 66% para los tres (3) productos establecidos para el area,

2017

ota.gov.co/images stories/2016 Matriz%20de%20ries os%zoadministrativos"/oZOyf’/u2Ude%20ﬂqs_: |

procedimiento once (11), se |
Ncuentran establecidas Y contenidas en este PROD-GC-33 V9, abarcando aspectos de Direccionamiento Estrate_gmo, |
Administracién del Riesgo e Informacion y Comunicacién, que se encuentran gl.l_bric_agoie_ngﬂ@@_wgb_de_Iggn_tidgd_._]
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== T S e |
httD:waw.bomberosboqota.qov.co}imaqesfstoriesfzm7,’Direccionamiento%zoEstrateqico!DIRECCIONAMIENTO%ZDESTR_ |
ATEGICO%ZOZD160/020—0/0202020.Ddf, httn:waw.bomberosboqota.qov.coa’contentlviewf3245i306{ |

10.14 Indicadores de Gestién: Cuenta el area con un (1) indicador estratégico y uno (1) indicador de gestion, |
verificados en la ruta calidad presentan una calificacion satisfactoria de 90 y 98,6% respectivamente, que
corresponde a la evaluacion del primer trimestre de 2017, la Oficina Asesora de Planeacion realiza la evaluacion

periddica (trimestral) calificando y estableciendo recomendaciones sobre €l comportamiento de los mismos. |

SUBDIRECCION GESTION CORPORATIVA — SERVICIO AL CIUDADANO |

Directiva No. 001 de 2014, Secretaria General: ‘|
10.15 Servicios y Tramites. Se informan y ponen a disposicion de los ciudadanos mediante la utilizacion de: la pagina |
Web de la Unidad, Portal Bogota, carteleras, plegables, linea ciudadania y linea 195, se suministra informacion sobre los |
puntos de atencion, horarios, requisitos y fechas para la realizacién de los tramites, de esta forma se han atendido en |
promedio diario 139 usuarios, con una atencion personalizada que en promedio viene ocupando 15 minutos para tramites y |

5 minutos para suministrar informacion. En relacion con los tramites relacionados con el concepto técnico nos detendremos |
en el punto de observaciones. |

10.16 Prestacion del servicio: Existe una metodologia clara en la identificacion de la poblacion a impactar, relacionado

con los puntos de atencién para asi determinar el nimero de ventanillas, modulos con digiturnosy personal para prestar el |
servicio, la cual se ubica en la pagina web de la Unidad |
htto:waw.bomberosboqota.qov.co{contentfbloqcateqorw147,’29_81. Cuenta la Oficina de Atencion al Ciudadano con un |
Coordinador del area y en los CADES la coordinacion esta a cargo del coordinador del respectivo CADE. |

En relacion con el digiturno, éste despliega las siguientes opciones: Atencion preferencial, informacion general, quejas y

|
reclamos, liquidacién - conceptos técnicos y defensor al ciudadano, contando la Oficina de Atencion al Ciudadano con un |
numero adecuado de puntos de atencion. |

Se cuenta de igual manera, con un televisor y/o audiovisual, que informa los turnos en los diferentes modulos, asi: 1.
Modulo de radicaciéon, 2. Modulo de entrega de conceptos técnicos — informacién general, 3. Modulo de entrega de
conceptos técnicos — liquidacién, 4. Modulo defensor al ciudadano, redundando en una muy buena atencién al ciudadano, |
dandose cumplimiento al Decreto 371 de 2010, articulo 3, numeral 4 (circular No. 003 de 2011 de la Veeduria Distrital) y la |
Directiva No. 001 de 2014 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, mediante la cual se trazan los “Lineamientos para

la atencién digna, calida y decorosa a la Ciudadania en Bogota D.C.", no obstante en el item de observaciones se analizara |
la situacion particular que se genera con la carga en el servicio relacionada con el tramite del concepto técnico. |

AL SUBSISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ||
10.17 Satisfaccion de usuarios. Se da cumplimiento a lo dispuesto en el Decreto 371 de 2010, art. 3, numerales |
1,2,3,4,5 y la Circular 03 de 2011 de la Veeduria Distrital, en relacion con el procedimiento de satisfaccion de usuarios, |
PROD- SAC — 02, vigente a partir del 20 de mayo de 2014, referente a la aplicacion de encuestas de acuerdo al servicio

prestado (concepto técnico, atencion de emergencias, participacion ciudadana, puntos de atencion en donde se tiene

presencia institucional) de manera presencial 0 telefénica las cuales se registran en las hojas a cargo de los contratistas |
encargados y se consolidad en los informes mensuales httD:waw.bomberosboqota.qov.cofcontentfview!3297iu. Se

observo igualmente, que los resultados de las encuestas de satisfaccion del usuario acompafiadas de su ficha técnica, son |
presentadas en los informes trimestrales, los cuales se publican en la pagina web de la entidad, |
httD:Nwww.bomberosboqota.qov.cofcontent}view{3297j_1,f_ en relacién con la calidad de las encuestas haremos referencia |

en el ftem de observaciones de acuerdo con la evaluacion realizada con el personal de la Subdireccion de Gestion de |
Riegos. -,

S —_— e
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Se accede al recurso mediante usuarios y claves al SDQS vy al Sistema Misional con que cuenta la ent

Computador del area Cuenta con ung carpeta institucional, en la cual se va almacenando 3 informacfc’m,
acuerdo a pautas contempladas en |a social

dad, y cada |

asegurandola de |
ializacion de |3 norma, NTD - SIG 001:2011, numeral 4.1 literal h) 6,

|
AL SUBSISTEMA DE GESTION DOCUMENTAL Y ARCHIVO |

10.21 [Inventario de Documentos: El inventario de log documentos gue se mantienen en el archivo de gestion, se |
€ncuentra debidamente registrado conforme a las pautas trazadas por el drea de gestion documental y depositada en |z |
caja suministrada para el efecto, en relacion con las transferencias primarias de acuerdo con el cronograma establecido e| |
area adelanta |a tarea respectiva, lo anterior de conformidad con I3 norma NTD- SIG 001 de 2011, numeral 4.2.4, literal b) |

y Directiva 003 de 2013, en relacién con las normas archivisticas y de conservacion de documentos. |

En el item de observaciones se hars referencia a Ia situacion relacionada con el manejo del archivo de conceptos técnicos. ||

AL SUBSISTEMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL |

= __.__,__——-——-——._.__________—_.___——_.__,______.______ _—
~
L%’fi
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e . _________——_____________—_ e S
10.22 Atenci6n especial y preferente. Existe la atencién preferencial a personas en situacion de discapacidad, ninos,

nifias, mujeres gestantes y adultos mayores, contando con el digiturno que despliega la opcion de atencion preferencial, y

adicionalmente, de forma personal se indaga, si hay personas en condiciones de discapacidad, labor que ejerce los ‘
contratistas de la oficina de atencion al ciudadano, evidenciandose en la ruta de la calidad el protocolo de atencion al |
ciudadano, Codigo: INS-SAC-01, vigente a partir del 12 de mayo de 2014, en cumplimiento de la Ley 1437 de 2011, |
articulo 5, numeral 6 y de la norma NTD SIG- 001- 2011, numeral 5, 6, literal a, numeral 4.2.5.2, literal f., se instruye al |
personal del area sobre el lenguaje de sefias en jornadas realizadas el 2 y 12 de mayo de 2017. |

AL SUBSISTEMA DE CONTINUIDAD DEL NEGOCIO ||
10.23 PIRE (Plan Institucional Respuesta a Emergencia): En relacién con este subsistema la UAECOB trabaja en |
la actualizacion de la Resolucion No. 091 de 2013, “Por e/ cual se adopta el Plan [Institucional de Respuesta de Emergencia |
PIRE de la UAECOB”, con el fin de adecuarla a los lineamentos trazados en el nuevo Marco de Actuacion Estrategia Distrital |
para la Respuesta de Emergencias, del Plan de Desarrollo Bogota Mejor para Todos, a fin de dar cumplimento a los |
dispuesto a la norma NTD- SIG 001: 2011, numeral 5.5, literal a), inciso 5, para lo cual se proyecta el cronograma de |
socializacién para todas la areas de la entidad, incluyendo el area auditada. |

OFICINA ASESORA DE PLANEACION |
) |
LEGAL-NORMATIVO, LA GESTION Y RESULTADOS DE LOS PROCESOS Y/O PROCEDIMIENTOSL|

RAMIENTO SEGUIMIENTO A MAPA DE RIESGOS, ENTRE OTROS. |

SEGUIMIENTO A PLANES DE MEJO

10.24 El PROD-PGE-038 PARTICIPACION CIUDADANA Version 1, se actualizo generandose un nuevo procedimiento con ||
el codigo PROD-DE-06 V2 con vigencia del 22 de noviembre de 2016, dando de esta forma cumplimiento a lo dispuesto en
la Ley 850 de 2003 sobre veedurias ciudadanas, Ley 134 de 1994 sobre mecanismos de participacion ciudadana y Decreto
480 de 2007 que crea y estructura el sistema distrital de participacion ciudadana, para su completa implementacion

corresponde adelantar las evaluaciones, elaboracion y presentacion de los informes semestrales contemplados en las |
actividades 8 al 14 del procedimiento. |

10.25 En relacion con la verificacion de evidencias de la entrega de informacion oportuna y de facil comprension durante |
el ejercicio de rendicion de cuentas. (Decreto 371 de 2010 articulo 4 No 6- Circular 03 de 2011), la UAECOB pudo superar |
los aspectos relacionados en la anterior auditoria, con relacion a la rendicion de cuentas de la vigencia 2015, realizada en el |
mes de febrero de 2016, de la cual se presento el informe respectivo el 9 de abril del mismo ano, de tal forma que hoy en |
la pagina web de la Entidad se puede acceder a toda la informacién relacionada con la Rendicion de Cuentas de la vigencia |

2016 en el link httD:Nwww.bomberosboqota.qov.co;’contentfviewf3291&{ a través del banner RENDICION DE CUENTAS |
2016, situado en el inicio de la pagina. |

ASPECTOS POR MEJORAR |
|
SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA — SERVICIO AL CIUDADANO |

|
LEGAL-NORMATIVO, LA GESTION Y RESULTADOS DE_LOS PROCESOS ¥/O PROCEDIMIENTOS, |
EOTROS. |

SEGUIMIENTO A PLANES DE MEJORAMIENTO, SEGUIMIENTO A MAPA DE RIESGOS, ENTR!

10.26 FEs evidente el volumen de congestion que generan los tramites surtidos en el area de servicio al ciudadano ||
(liquidacion, recibo, entrega documento) relacionados con el Concepto Técnico, y los resultados muestran en términos |
de eficacia cifras preocupantes: el 12.5% de las liquidaciones producidas (13.600) concluyen con la obtencion y retiro del |

>
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concepto técnico solicitado, sin que se concreten alternativas que garanticen unpa eficiente atencion af
que presta la UAECOB en relacion con estgs conceptos facilitando a log Ciudad

usurario del servicio |
a poder operar sus
establecimientos. F| tramite relacionado con |los concept

ano su consecucién, par

autocontrol y autogestion, requiriéndose de una pronta y decidida intervencign POr parte de las areas involucradas en e|
manejo del concepto técnico. Por sy parte la Oficina de Control Interno dentro del Plan de Auditori
adelantar Ia auditoria en relacign on toda la operacién de este.

En el periodo €xaminado, primero (1) de enero hasts el treinta y uno (31) de mayo de 2017, |a oficina de Atencign al
Ciudadano produjo 13.600 liquidaciones de Conceptos Técnicos, Para estos se expidieron 13.360 recibos de caja para pago

Yy tan solo se entregaron a |og usuarios 1.700 conceptos y publicé en Ia pagina web |a Notificacion por aviso de conceptos
técnicos no reclamados vigencia 2015, en ella se relacionan 3,857 conceptos no reclamados,

Se contraria asf o dispuesto en |3 Ley 1437 de 2011 (enero 18) por la cual se expide el Codigo de Procedimiento |
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo en especial los numerales 11,12 y 13 del Articulo 3 PRINCIPIOS: '

|
“11. En virtud def Principio de eficacia, las autoridades buscaran que los procedimientos logren sy finafidad y, para ef
efecto, removeran de oficio 105 obstdculos puramente formales, evitarsn decisiones inhibitorias, dilaciones o retardos y
sanearan, de acuerdo con este Codigo fas irreguiaridades procedimentales qgue se presenten, en procura de la efectividad
def derecho material objeto de /3 actuacion administrativa,

12. En virtud def principio de economia, las autoridades deperdn proceder con austeridad y eficiencia, optimizar ef uso def |
tiempo y de jos demas recursos, procurando ef mas alto njve/ de calidad en sys actuaciones y /a proteccion de jos derechos |

de Jas personas. |
13. En virtud def principio de celeridad, las autoridades impulsarn oficiosamente los procedimientos, e incentivaran el uso |
de las tecnologias de I3 Informacion y Jas comunicaciones, a efectos de que los procedimientos se adelanten con diligencia,

dentro de los terminos legales y sin difaciones injustificadas, * |

trales, los items 7.1) {Qué |
scurrié entre el inicio de sy |
después de |a capacitacion?

Por lo anterior en relacién con los conceptos técnicos muestran un alto nivel de ineficacia de la Unidad.

solicitud a la visita técnica? 8.1) ¢éEn cuanto tiempo le fue entregado el concepto técnico : |
8.2) ¢En cudnto tiempo le fue entregado el concepto técnico después de Ia visita?, de acuerdo con la validacion efectuada
en la Subdireccién de Gestion de Riesgo adolecen de Problemas en su disefio al establecer los rangos de tiempo a partir de |

los cuales se define la calificacion, de esta forma no se produce informacion clara Y precisa de la gestign adelantada por Ja |
UAECOB.

sistemadtica Y permanente, sin que medie  peticion alguna, sus actos,

nicaciones, notificaciones V_publicaciones que ordene la fey, _Iincluyendo ef empleo de t_e@o@ﬂé_s_@e_p_e@@ag |
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S ________—___________———______
difundir de manera masiva tal informacion de conformidad con lo dispuesto en este Cddigo. Cuando el interesado deba |
asumir el costo de la publicacion, esta no podrd exceder en ningun caso el valor de la misma ~ asi como lo dispuesto en lo
reglado en el Decreto 371 de 2010 articulo 3 No 3 “E/ registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones, asi como también la 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
Bogotd, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacion estadistica precisa, correspondiente
a cada entidad” (negrilla fuera de texto) ||
10.28 No obstante contar con los disefios del chat y los estudios relacionados con los costos de su funcionamiento, éste |
no se encuentran en funcionamiento en la pagina web de la UAECOB. Incluida la operacion del Chat, como accion de |
mejora en el Plan de mejoramiento, producto de varias auditorias realizadas por ésta Oficina, su plazo para completar su |
realizacion vencio el 31 de marzo de 2017, lo anterior contrariando lo dispuesto en el Decreto 371 de 2010 articulo 3 No 4
“Ef disefio e implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los servidores publicos responsables del |
proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad,
con el fin de lograr mayor eficacia en la solucion de los requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden

generarse en desarrollo de dichos procesos.” y la estrategia de gobierno en linea 2012 — 2017 para el orden territorial en
su Componente No 3 “Interaccion en linea"”. |

De lo antes mencionado no existe una explicacion clara de por qué no se encuentra en operacion el chat, lo que puede |
acarrear sanciones por el incumplimiento de lo dispuesto en la estrategia de gobierno en linea y el compromiso suscrito con

la Procuraduria General de la Nacién referente al cumplimiento de la Ley de transparencia No. 1712 de 2014 y el Decreto |
371 de 2010.

10.29 En lo concerniente a la capacitacién que sobre aspectos institucionales deba recibir el personal vinculado mediante
contrato prestacion de servicios, esta no sé evidencia en relacion con el grupo de servidores del area, en especial
destacamos la capacitacion relacionada con: Seguridad y salud en el trabajo, gestion ambiental, continuidad del negocio y |
en especial lo concerniente al PIRE, que forma parte de las obligaciones contractuales. Incumpliendo con lo dispuesto en ‘
NTD-SIG-001-2011 numeral 4,2,2 literal b), en relacion con las operaciones y actividades relacionadas con los riesgos |
identificados en el tema de salud ocupacional y NTD-SIG-001-2011 4,2,5,2 LITERAL f) en relacién con la gestion ambiental. |

Deficiencias que se pueden presentar por parte del grupo de contratistas, dado por el desconocimiento de los aspectos |
institucionales mencionados, adicionalmente la alta rotacion de contratistas, por lo que podria conllevar a la perdida de |
calidad en la prestacion del servicio y problemas en el desempefio del grupo de trabajo.

10.30 El nuevo procedimiento PROD-GC-33 TRAMITE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS CIUDADANOS ||
“DERECHOS DE PETICION” V9 vigente desde 31/03/2017: se pudo establecer que ante la carencia de una actividad de |
control entre las actividades 2 y 3, se produjo el envid de derechos de peticion sin haberse operado el registro en el SDQS.

La actividad 9 presenta problemas de redaccion que puede dar lugar a incorrectas interpretaciones, no es acaso el |
operador del SDQS quien debe informar los incumplimientos en los términos conforme a los reportes que arroja el SDQS.,
en contradiccién con lo dispuesto en el Decreto 371 de 2010 articulo 3 No 3 “&/ registro de la totalidad de las quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones,
as/ 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 informacion estadistica precisa, correspondiente a cada entidad.” |

Lo antes mencionado puede llevar al incumplimiento de lo normado en relacién con la operacion del sistema SDQS, ||
exponiendo a la entidad a las sanciones por su omision.
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OFICINA ASESORA JURIDICA |
=——<CINA ASESORA JURiDICA
LEGAL-NORMATIVO LA GESTIéN Y RESULTADOS DE LOs PROCESOS Y/O PROCEDIMIENTOS |
SEGUIMIENTO A PLANES DE ME ORAMIENTO SEGUIMIENTO A MAPA DE RIESGOS ENTRE OTROS. |
- - . a2l . . _

OBSERVACION ~ OBSE RVACIONOA] ‘| ||
ocCl
_SEGUN CORDIS

CORPORATIVA 20071E1079

NO HAY | LA OAT REMITE DERECHO DE . TICION CON CORDIS | |
REGISTRO  DE | 1£2264 DEL  15-02-2017. gy

EMBARGO, | A m_r|
TRAMITE DE | OFICIARA MEDIANTE MEMORANDO ) AREA | |
CORDIS TECNICA COMPETENTE DE paR RTA AL DP A FIN DE |
QUE INDIQUE [ CORDIS FINAL INDICAR A ||
L - TRAZABILIDAD DF: | A PETICION,
FINANCIERA 2017ER 1382 16-02-2017 | NO Al R EREC

"CON CORDIS ] |

HAY | 'LA OAT REMITE DERECHO DE PETICION
| 1E3276  DE| 03-03-2017. §N EMBARG().

REGISTRO 1

LA OAJ |
TRAMITE DE OFICIARA MEDIANTE MEMORANDI() AL AREA | |
CORDIS TECNICA COMPETENTE DE DAR RT

A AL DP A FIN DI | |
QUE INDIQUE L CORDIS FINAL ¥ Asj INDICAR 1.4 |
'J'RAZ.AE]I.IDJ\D DE LA PETICION. |

2017ER 1173 [ 15022017 NO HAY | LA OAT REMITE DERECHO D P_l-‘ﬂﬁr)_r\l_c‘_fﬁ_(_ﬂ@is_ '| |
REGISTRO  DE | 1E2580 DEL 21-02-2017 v |E3073 DEL 03-03-2017 gn |
TRAMITE DE | EMBARGO, | A - OAl OFICIARA MEDIANTE ||
CORDIS MEMORANDO AL ARpa TECNICA Comp

FIENTE pj |
DAR RTA AL DP A FIN D QUE INDIQUE EL CORrps
FINAL E INDICAR 1A TRAZABILIDAD DI LA PETICION. | |
NO HAY | LA OAT REMITE DERECHO |)|-'ﬁ-:"|‘|T'WN?cTN_(:TJTuTJ\_ | |'
REGISTRO  DE | 1£3245 DEL  03-03-2017. gn EMBARGO. 1A a) |
TRAMITE DE | OFICIARA  MEDIANTE: MEMORANDO AL Arpa ||
CORDIS TECNICA COMPETENTE: pi: DAR RTA AL DP A FIN pf: | |
QUE INDIQUE EL CORpyg FINAL Y ASE INDICAR | A | |
TRAZABILIDAD DE | I’@‘I_(E)E.___I_ S en— |
LA OAJ REMITE DERECITG DE PETICION CON CORDIS
IE3259  pEp 03-03-2017 SIN EMBARGO). LA OA) |
OFICIARA  MEDIANTE MEMORANDO AL ARpA |
|

2017ER 1385

FINANCIERA

2017ER 1454 23-02-2017 | NO HAY
REGISTRO DE
TRAMITE DE
CORDIS

TECNICA COMPETENTE pp DAR RTA AL DP A FIN DI |
QUE INDIQUE | CORDIS FINAL v Agj INDICAR 1A
TRAZABILIDAD DE LA PETICION.

FINANCIER A

2017ER1394 | 22:022017 [ No HAY | 'NO HAY REPORTE DE LA REMISION N DI LA RTA D |
REGISTRO  DE | LA PETICION
TRAMITE.  pE

CORDIS
NO HAY
REGISTRO
TRAMITE DE
CORDIS
NO HAY
REGISTRO  pE
TRAMITE DE

FINANCIERA 2017ER 1382 22-02-2017

RADICADO DE PETICION Sinii AR A LA REGISTRADA |
EN EL NUMERAL SEGUNDO D ESTE CUADRO. SIENDO | |
REMITIDA LA MISMA CON CORDIS No. 113276 D). (3. |

03-2017 e
LA OAJ REMITE DEREC] 10 DE PETICION CON CORDPIST] |
IE3274 DEL  03-032017. v EMBARGO. | _OAJ | |
OFICIARA _ MEDIANTE: MEMORANDO AL AREA |

FINANCIERA

i«
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CORDIS

TECNICA COMPETENTE DE DAR RTA AL DP A FIN DE
QUE INDIQUE EL CORDIS FINAL Y AST INDICAR LA
TRAZABILIDAD DE LA PETICION.

o T FINANCIERA | 2017ERI383 | 22:02-2017 | NO AV LA OAJ REMITE DERECHO DE PETICION CON CORDIS
REGISTRO  DE | [E3260 DEL 03-03-2017. SIN EMBARGO, LA COAl
TRAMITE DE | OFICIARA  MEDIANTE MEMORANDO AL AREA
CORDIS TECNICA COMPETENTE DE DAR RTA AL DP A FIN DE
QUE INDIQUE EL CORDIS FINAL Y ASIINDICAR LA
TRAZABILIDAD DE LA PETICION. o
FINANCIERA | 2017ER1637 | 22:03-2017 | NO TAY [ LA OAJ REMITE DERECHO DE PETICION CON CORDIS
REGISTRO  DE | 13486 DEL 07-03:2017. SIN EMBARGO, LA OAJ
TRAMITE  DE | OFICIARA MEDIANTE MEMORANDO Al AREA
CORDIS TECNICA COMPETENTE DE DAR RTA AL DP A FIN DI
QUE INDIQUE EL CORDIS FINAL Y ASIINDICAR 1A
TRAZABILIDAD DE LA PETICION
T TINANCIERA | 20170R2018 | 21032017 | SE DIO RTA AL EN EL CUADRO SE REGISTRA QUE A LA PETICION
JUZGADO 3 CIVIL | REFERENCIADA SE DIO RTA AL JUZGADO CON
MUNICIPAL CON | RADICADO 2017EE2050 DEL 29-03-2017.
RAD  2017EE2050
o DEL 29-03-2017 ..
ST FINANCIERA | 2017ER2089 | 21-03-2017 | SE LE ASIGNO A | 3¢ REALIZO TA REMISION DE LA PETICION A LA \
JHON JAIRO | SUBDIRECCION DE GESTION DEL RIESGO POR CORREO
PALACIOS VACA | ELECTRONICO DEL 27 MARZO DE 2017. SIN EMBARGO,
PARA QUE | LA OAJ OFICIARA MEDIANTE MEMORANDO Al AREA
REVISE EL | TECNICA COMPETENTE DE DAR RTA Al DP A FIN DI
CONCEPTO QUE INDIQUE EL CORDIS FINAL Y ASI INDICAR LA
TECNICO.  DICE | TRAZABILIDAD DE LA PETICION. |
EN TRAMITE LA \ |
RTA PARA LA |
i FIRMA _ e
T FINANCIERA | 2017ER2127 | 24-032017 | DICE PREPARAR | LA OAT REMITE DERECHO DE PETICION CON CORDIS |
RTA PARA LA | IE4990 DEL 04-04-2017. SIN EMBARGO. LA oAl | |
FIMRA SE LE | OFICIARA MEDIANTE MEMORANDO - Al AREA | |
ASIGNO A | TECNICA COMPETENTE DEE DAR RTA Al DP A FIN DE
SALDARRIAGA | QUE INDIQUE EL CORDIS FINAL Y ASIINDICAR LA
TRAZABILIDAD DE LA PETICION. R
SE LE ASIGNO A | LA OAJ REMITE DERECHO DE PETICION MEDIANTE
14 | FINANCIERA | 2017ER2112 | 24-03-2017 | JHON JAIRO | CORREO  ELECTRONICO

PALACIOS VACA
PARA QUE

REVISE EL
CONCEPTO
TECNICO,  DICE
EN TRAMITE LA
RTA PARA LA
FIRMA

FINANCIERA S017ER2112 | 24-02-2017 | SE LE ASIGNO A

JHON JAIRO
PALACIOS VACA

DIRIGIDO A LA
SUBDIRECCION DE GESTION DEL RIESGO L1 DIA 30 DL
MARZO DE 2017. SIN EMBARGO. LA OAl OFICIARA
MEDIANTE ~ MEMORANDO AL AREA  TECNICA
COMPETENTE DE DAR RTA AL DP A FIN DI QUE
INDIQUE EL CORDIS FINAL Y ASI INDICAR LA
TRAZABILIDAD DE LA PETICION.

LA OAJ REMITE DERECHO DE PETICION MEDIANTE
CORREO !EI.ECTRONICQ DIRIGIDO A LA
SUBDIRECCION DE GESTION DEL RIESGO EL DIA 3 DE

PARA QUE | ABRIL DE 2017. SIN EMBARGO, LA OAl OFICIARA |
REVISE EL | MEDIANTE  MEMORANDO AL AREA  TECNICA
CONCEPTO COMPETENTE DE DAR RTA AL DP A TIN DE QUE |
TECNICO. DICE | INDIQUE EL CORDIS FINAL Y ASI INDICAR LA |
EN TRAMITE LA | TRAZABILIDAD DE LA PETICION
RTA PARA LA \
FIRMA e ]
Fuente: Base de Datos Derechos de Peticion de la Oficina Asesora Juridica. ||
rﬁ"-\-..\_\_
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Igualmente dentro del seguimiento adelantado se observa en |3 peticiénToTEﬁﬁERﬁﬁ?S_dEr IIFOI{_ZO_l? de |
S

INVERSIONES SPIWAK SAS segun la base de datos se dig respuesta mediante memorando 2017EE213 DE 17/01/2017, que |
al revisarlo fisicamente no réposan dentro del archivo que custodia la Oficina Asesora Juridica de los derechos de peticion. |

recomienda que el archivo de las peticiones se tenga |
toda la trazabilidad de toda la peticién de conformidad con las tablas de retencion documenta.

|
Lo anterior, en contravia de lo establecido en |3 actividad novena (9) del procedimiento denominado recepcion y tramite de |
los derechos de peticién PROD -GJC — 02 versién 5 vigente a partir del 05/08/2013 que disponia coma punto de control |g
siguiente: cargo responsable: Profesional de planta o contratists ae /a Oficina Asesora Juridica "Sequimiento cumplimiento
ae terminos, Cuando [3 respuesta no fue enviada af pelicionario en ef tiempo establecidp por Ley elapora informe para |3
Coordinacion de Control Disciplinario sobre e/ incumplimiento de/ envio de Jz respuesta, para que injcie 1a investigacicn |

correspondiente” y actividad 8 que d isponia: "enviar g 1a Oficina Asesora Juridica para sy archivo y custodja”

los procesos, actividades Y/o tareas bajo sy responsabilidad, se desarrollen con fy
én la Constitucicn Politica.”. Generando €l riesgo de posibles sanciones POr parte de los entes de control por no contar con |
la trazabilidad de I3 informacidn.

|
10.32 Publicacién en la pagina web informes estadisticos mensuales. Si bien es cierto se evidencia os |
memorandos 20171F1501 del 08/02/2017 solicitud publicacign informe peticiones €nero 2017, memarando 2017IE 3165 de| |
01/03/2017 solicitud informe mensual febrero de 2017, memorando 2017IE5077 del 05/04/2017 informe mensual marzo |
de 2017 y Memorando 20171E6334 del 04/05/2017 informe mensual abril de 2017, en Ia pagina web de la Unidad se

observa Ia publicacién Unicamente de 10s informes de enero y febrero de 2017.
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OBSERVACIONES Sl

LEGAL-NORMATIVO, LA GESTION Y RESULTADOS DE LOS PROCESOS Y/O PROCEDIMIENTOS, SEGUIMIENTO ‘
A PLANES DE MEJORAMIENTO, SEGUIMIENTO A MAPA DE RIESGOS, ENTRE OTROS ‘

10.33 El hecho de que la vinculacion del personal del area, sea el contrato de prestacion de servicios, ha limitado la |
posibilidad de desarrollar programas de capacitacion, teniendo (nicamente derecho a recibir induccion y entrenamiento ‘
sobre el puesto de trabajo. No obstante aspectos como los contemplados en la Resolucion 366 Politicas de Seguridad, uso ‘
y Administracion de Recursos Tecnolégicos, Articulo 5. Numeral 5.1. “Aceptar y distribuir una copia de estas politicas a los

servidores publicos y contratistas bajo su supervision”, al igual que lo dispuesto en el procedimiento INDUCCION Y

REINDUCCION Vigente desde: 20/06/2014, Codigo: PROD-GTH-02 Version: 04, en especial lo contenido en las |
actividades que se presentan a continuacion. |

11 Jefe Realizar la induccion en el puesto de trabajo de acuerdo al instructivo. |
inmediato Los temas a tener en cuenta en la induccion al puesto de trabajo son: |
- Manual de funciones |
- Procedimientos y formatos |
- Horarios de trabajo |
- Gestion documental |
- Plan de acci6én

» Indicadores |
- Mapa de riesgos |
- Inventarios |

- Ubicacion del funcionario en el puesto de trabajo

Diligenciar el formato de induccion en el puesto de trabajo. |

12 Servidor ¢Servidor publico es contratista nuevo?: |
publico . Cuando el servidor publico nuevo es contratista, contintia en la siguiente actividad |
(13).

- Cuando el servidor publico nuevo no es contratista sino funcionario, continua en la |
actividad (14). |

13 Contratista Cuando la persona es contratista, debe presentar el formato de induccion en el puesto \ |
— de trabajo con la primera cuenta de cobro. Contintia en la actividad (16). | |

por lo anterior se evidencia debilidad en el conocimiento, no solo de los diferentes Subsistemas sino del Sistema Integrado |
de Gestidn en su conjunto, igual situacién se presenta en relacion con el MECI, una estrategia de capacitacion enfocada |
hacia el personal vinculado mediante contrato de prestacion de servicio puede traducirse en buenos niveles de autocontrol, |
autoevaluacion y autorregulacion de parte de quienes tienen a cargo o estan inmersos en |os procesos y procedimientos
que soportan el quehacer cotidiano de la Entidad, garantizando el cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto 371 de 2010 |
articulo 5 Numerales 1,2y 7: "1. La promocidn de la transparencia y la prevencion de la corrupcion entre todos los servidores publicos, |
en el marco del fortalecimiento de la cultura del control, con la realizacion de procesos continues de induccion y reinducciorn,
sensibilizacion, divulgacion normativa, entrenamiento en el puesto de trabajo y despliegue de herramientas e instrumentos para fortalecer
el conocimiento de los servidores publicos sobre los principios constitucionales, el Ideario Etico del Distrito Capital, los Codigos de Etica y |
Buen Gobierno de cada entidad, sus obligaciones, competencias y posibifidades de mejoramiento, asi como fortalecer sus habilidades para |
desarrollar los actividades de manera eficiente y efectiva. 2. El fortalecimiento de las estrategias, mecanismos y canales de
comunicacion e interaccion al interior de cada entidad, para que todos los servidores publicos y particulares que ejerzan
funciones publicas, conozcan las politicas, planes, programas y pro yectos de su organizacion, se encuentren alineados con |
su ejecucion y obtengan retroalimentacion sobre los resultados de la gestion institucional. 7. El mejoramiento de los procesos |
de entrega y recibo de cargos, ante posibles cambios de sus directivos y servidores publicos en general, con el proposito de mantener /a |
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continuidad en |z gestion institucional Y conservar la memoriz documental de cada entidad,

AL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

|
10.34 Auditoria de Recursos Tecnolégicos. Dentro de |3 Resolucién 366 de 2014 “Por Ia cual se adoptan la politicas |
de sequridad de |a informacion.. " Capitulo 11, artj 2 2.1, 6. 2.3,

realizacion de tresg tipos de auditoria sin que en la misma Resolucign se
marco legal que las regularia, |

OFICINA ASESORA JURIDICA '
\ |

11.1 Que la base de datos en Excel de los derechos de peticion se actualicen Ias peticiones que segun se observo en |3 |
Muestra, adolecian de la fecha de respuesta y oportunidad en la respuesta de las Peticiones, del andlisis anterior |
cuando la respuesta no fue enviada gz peticionario en ef tiempo establecido por Ley elaborar informe para |3 |

Coordinacién de Control Interng Disciplinario sobre g incumplimiento del envio de |3 réspuesta, para que inicie la |
investigacion Correspondiente, |

11.2 Actualizacién de la base de datos de los derechos

SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA — SERVICIO AL CIUDADANO ||
11.3 Corresponde a |3 entidad definir, dentro Ia politica de Capacitacion, o concerniente 3 | Capacitacion que sobre |
aspectos institucionales deba recibir g personal vinculado mediante iCi isef

ejecutar un plan integral de induccidn, reinduccion y actualizacion para |3 totalidad de| personal vinculado, teniendo |
en cuenta los aspectos ademés observados en relacion con |a Resolucion 366 de 2014 y ¢ Procedimiento |
INDUCCION Y REINDUCCION Vigente desde: 20/06/2014, Cédigo: PROD-GTH-02 Versidn: 04. |

11.4 Continyar con la depuracién del archivo de Conceptos Técnicos, revisar conjuntamente con |a Subdireccion de
io i » €l procedimiento que conlleva a | entrega al usuario del documento de tal forma
facilite al ciudadano contar efectivamente con esta certificacién de un servicio que inc|

la entrega via CorTeo y correo electrdnico 0 la generacién de la certificacion de form
pagina web de Ia Unidad,

que se e |
uso hubo de Pagar. Explorar
a electrénica, a traves de |3 |

Revisar y de ser procedente ajustar, conjuntamente con |3 Oficina Asesora Juridica, el procedimiento PROD-GC-33 |
TRAMITE PETICIONES, QUEIAS v RECLAMOS DFE L 0s CIUDADANOS "DERECHOS DE PETICION” vg vigente desde |
31/03/2017, de tal manera que se controle ¥ garantice que Ia totalidad de las peticiones se ingresen al 5DQs.

11.5

|
Revisar vy de ser procedente ajustar, conjuntamente con la Subdireccién de Gestién de Riesgo, el disefig de las |
€ncuestas de PERCEPCION, presentadas en forma trimestrales, en especial los items 71572, 8.1, y8.2. |

11.7 Definir Institucionalmente 13 o eracion del Chat estableciendo un crono rar@_re_aﬁ_stigaia_su__p_ue_stg en marcha,
— — ————-cohalmente la operacién de < =>tableciendo ur 0grar
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e e ,
redefinir los plazos acordados en el Plan de Mejoramiento con relacion al Chat. ‘

OFICINA ASESORA DE PLANEACION |

11.8 Mantener la gestion emprendida en relacion con el PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA, 2 partir de 'la5|
evaluaciones a desarrollar por el primer semestre de la presente vigencia. |

11.9 En el marco de Comité de Tecnologia de la informacion y la comunicacién y conjuntamente con la Oficina de Control \

Interno, proponer la discusion y analisis de lo dispuesto en la Resolucion 366 de 2014 en relacion con las auditorias alli
dispuestas.

12. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados de la presente auditoria, se concluye que el proceso de servicio al ciudadano cumple con los
objetivos del sistema de control interno, evidenciandose algunas oportunidades de mejoramiento, de acuerdo a lo descrito
en el subtitulo: aspectos por mejorar y las correspondientes recomendaciones. En relacion con el procedimiento de

Participacion Ciudadana y Rendicion de Cuentas, se observa el resultado favorable de la gestion adelantada por el area
responsable.
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