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	 FORMATO INFORME DE AUDITORIA

	
	CODIGO:  CMG-FM-006
	VERSIÓN: 1.0

	
	FECHA DE APLICACIÓN: MARZO DE 2016



	Fecha:
	14 de diciembre de 2018

	Proceso Auditado:
	ATENCIÓN AL CIUDADANO

	Responsable del Proceso:
	MARCELA ROCÍO MÁRQUEZ ARENAS: Responsable Directivo del Proceso.


	Auditores: 
	EDNA MATILDE VALLEJO GORDILLO: Jefe Oficina de Control Interno
EDY JOHANA MELGAREJO PINTO: Auditor Líder
IGOR ARAFAT GUTIERREZ STAND: Auditor Acompañante
SANDRA PATRICIA GUERRERO RAMIREZ: Auditor Acompañante
ANA OMAIRA TARAZONA RIVEROS: Auditor Acompañante


	OBJETIVO:
	Evaluar el cumplimiento del Objetivo, Políticas y Controles del Proceso ATENCIÓN AL CIUDADANO, documentado en el Sistema Integrado de Gestión, de conformidad con la programación del PAA-Plan Anual de Auditorías 2018, aprobado por el CICCI-Comité Institucional de Coordinación de Control Interno de la UAERMV.


	ALCANCE:
	Esta evaluación cobija las actividades ejecutadas en el proceso Atención al Ciudadano el periodo comprendido 01-07-2017 a 30-08-2018 para los siguientes aspectos:

1. La alineación del Plan Estratégico Institucional frente al Plan de Acción del proceso.
2. El cumplimiento de la meta del indicador y su eficacia frente al objetivo del proceso.
3. La alineación de las Políticas de Operación registradas en la Caracterización del proceso frente a las relacionadas en el consolidado Políticas de Operación por Procesos (Proceso Atención Al Ciudadano), SIG-DI-001, versión 1.

4. El cumplimiento de la Política de Operación "Aplicar la Política Distrital de Servicio al Ciudadano"

5. La atención de las observaciones emitidas por la Dirección Distrital de Calidad del Servicio en comunicaciones recibidas durante el periodo del 01 de julio del 2017 al 30 de agosto de 2018 y la implementación de acciones de mejora por parte del proceso, según las respuestas emitidas.

6. El cumplimiento del "Procedimiento Gestión de Requerimientos PQRSFD" identificado con código ACI-PR-001, versión 9.0 del SIG, en los siguientes puntos de control: 
   14. ¿El requerimiento PQRSFD se clasificó como una denuncia por corrupción?

  20. Realizar el cierre formal de Requerimiento PQRSFD: Petición, Queja, Reclamo, Sugerencia, Felicitación y/o Denuncia de la Ciudadanía y/o Partes Interesadas en el sistema ORFEO y en SDQS (componentes de ORFEO y tecnológico.).

  21. Remitir al peticionario la respuesta definitiva a la PQRSFD o publicar el aviso de notificación.
7. La eficacia de los controles asociados a los riesgos identificados por el proceso. 

8. Seguimiento a las recomendaciones generadas en la auditoría ejecutada por OCI al proceso en 2017, informe enviado mediante memorando 20171603000223 del 29 de noviembre de 2017.

9. Cumplimiento de las actividades de la supervisión establecidas en el Manual de Interventoría y Supervisión de Contratos (CON-MA-002-V6 aprobado mediante Resolución 449 de 26-08-2015)

10. Verificación del normograma del proceso de Atención al Ciudadano publicado en el link de transparencia de la Entidad y de las normas relacionadas en la caracterización del proceso.

11. Cumplimiento de las medidas establecidas en la Directiva 003 de 2013 respecto "Directrices para prevenir conductas irregulares relacionadas con incumplimiento de los manuales de funciones y de procedimientos y la pérdida de elementos y documentos públicos" 
NOTA ACLARATORIA

En la reunión de apertura se hace aclaración que se revisará adicionalmente:

1. El contrato de correspondencia N°248 de 2017, cuyo objeto es "Contratar los servicios de correo para la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitación y Mantenimiento vial, incluyendo dos distribuidores urbanos motorizados" con el fin de verificar el tema de correo certificado.

2. Las 14 peticiones recibidas en la audiencia de Rendición de Cuentas 2017.


	CRITERIOS DE LA AUDITORÍA:
	[image: image1.png]DOCUMENTOS VERSION APROBACION
ACICP0071-V6 Caracterizacion de Proceso ACT 5 0872017
ACIPR-001-V9 Procedimiento Gestion de Requerimientos PGRSFD 9 0512018
ACHMA-001-V2 Manual de Atencién a la Ciudadania y Partes Interesadas 2 ori2017
ACIFM-001-V6 Formato Requerimiento PQRSFD 5 0672018
ACIFM-003-V1 Formato Aviso Notificacion 1 0512018
ACIFM-004-V1 Formato Encuesta Satisfaccion Atencion al Ciudadano 1 0512018
ACIDI-001-V2 Folleto de Atencion al Ciudadano 2 0512018
SIG-MC-001-V7 Manual Sistema Integrado de Gestion (referente B 22018
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	HALLAZGOS DE LA AUDITORÍA:

	En cumplimiento del plan de auditoría previsto para el PROCESO ATENCIÓN AL CIUDADANO, se adelantaron las siguientes actividades:
1. Programación y desarrollo de una (1) reunión de apertura, tres (3) mesas de trabajo con el personal designado para atender la auditoria.

2. Revisión de documentos físicos y publicados en la WEB de la entidad.

3. Análisis de la documentación e información recibida en físico y por correo interno.

4. Una visita al puesto de trabajo del personal vinculado al proceso.
Como resultado de la auditoria se identificaron 8 hallazgos, que se detallan por temas a continuación.
TEMA: Mapa de Riesgos

En la mesa de trabajo N° 1 del 10 de octubre de 2018 se revisó el mapa de riesgos 2017 y 2018 del proceso, información tomada del link http://www.umv.gov.co/portal/transparencia/Mapa de Riesgos/; se solicitaron los soportes de la evaluación de los controles existentes para los riesgos identificados.  
 En la información recibida no se evidenció el mecanismo de evaluación de la eficacia de los controles para determinar el nivel de riesgo residual.   
 HALLAZGO 1.

Los soportes documentales suministrados por el proceso no evidencian la implementación de los controles, lo anterior incumple el numeral 5.5.1. CONTROLES del documento SIG-MA-002-V3 MANUAL POLÍTICA DE ADMINISTRACIÓN DEL RIESGO que establece“… b.  Valorar los controles de manera cuantitativa para saber con exactitud en qué magnitud disminuye el riesgo al que está expuesto el proceso analizado, teniendo en cuenta los siguientes criterios:  
 Tabla 1 Verificación de los controles establecidos 
El control es  
Preventivo 
(probabilidad) 
Correctivo 
(impacto) 
Detectivo 
¿Existen manuales, instructivos o procedimientos para el manejo del control? 
¿Está(n) definido(s) el(los) responsable(s) de la ejecución del control y del seguimiento? 
¿Existe un control automático? 
¿Existe un control manual? 
¿La frecuencia de ejecución del control y seguimiento es adecuada? 
¿Se cuenta con evidencias de la ejecución y seguimiento del control? 
¿En el tiempo que lleva el control ha demostrado ser efectiva? 
 
SI/NO 
SI/NO 
SI/NO 
SI/NO 
SI/NO 
SI/NO 
SI/NO 
Fuente: Adaptado Guía para la administración del riesgo diciembre de 2014 
 “Nota: La calificación de los controles deberá tener los documentos necesarios que soporten la evaluación suministrada

La evidencia suministrada en físico en la reunión de cierre adelantada el día 30 de noviembre de 2018, correspondiente a los correos enviados a la Oficina Asesora de Planeación del 12 de julio y 11 de octubre de 2018 sobre el reporte de monitoreo de riesgos y seguimiento del tercer trimestre emitido por el proceso, no desvirtúa el hallazgo teniendo en cuenta los resultados de la evaluación a los controles que la Oficina de Control Interno– OCI realizó para el tercer trimestre con las evidencias documentales suministradas a la Oficina Asesora de Planeación OAP con corte al 30 de septiembre de 2018 de acuerdo a memorando radicado 20181600064633 del 29 de noviembre de 2018 este hallazgo SE RATIFICA dado que se evidencia la materialización del riesgo Atención de solicitudes (PQRSFD) fuera de los términos establecidos por la normativa en la materia reportado en el monitoreo y con las evidencias presentadas no fue posible verificar la ejecución del control.
HALLAZGO 2.

En la revisión de la Caracterización del Proceso la cual fue actualizada en agosto de 2017, realizada en la mesa N°1, SE EVIDENCIÓ que los riesgos registrados en ella son diferentes a los identificados en el mapa de riesgos 2018. Lo anterior incumple, lo que establece el documento “SIG-IN-001-V10 Instructivo Control de Información Documentada” en el numeral 3.1: “ACTUALIZACIÓN: Cuando los documentos ya existen en el Proceso, pero requieren ser modificados y/o actualizados en ciertas partes para dar mejoramiento continuo a su aplicación…”.  
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TEMA: Alineación del Plan Estratégico Institucional frente al Plan de Acción del proceso
En la mesa de trabajo N°1, adelantada el 10 de octubre de 2018, se revisaron los documentos vigentes del proceso, analizando el documento ACI-CP-001-V6_Caracterizacion_Proceso_ACI con el fin de verificar la coherencia entre el objetivo del proceso, el procedimiento ACI-PR-001 Procedimiento Gestión de Requerimientos PQRSFD y el plan de acción formulado para la vigencia 2017 y 2018; en particular se hizo énfasis en la elaboración de los planes de acción.
PLANES DE ACCIÓN
En mesa de trabajo N°1 se revisaron los planes de acción 2017 y 2018 obtenidos del link de Transparencia publicado en la página WEB de la Entidad, donde se observa que para el plan de acción 2017 solo reportan avances hasta septiembre de 2017; posteriormente, se confirmó con la Oficina Asesora de Planeación- OAP mediante correo electrónico del 11 de octubre de 2018 si el proceso aporto el seguimiento a este plan y las evidencias del cumplimiento de las actividades como respuesta se obtuvo “La versión que se encuentra en el enlace de transparencia es la versión definitiva de la ejecución de planes de acción a 31 de diciembre de 2017.
HALLAZGO 3.

En la verificación del plan de acción 2017 SE EVIDENCIÓ que el proceso no reporto el avance consolidado FINAL de las actividades correspondientes a las acciones estratégicas de la vigencia 2017. Lo anterior incumple, lo que establece el Procedimiento PES-PR-005 PROCEDIMIENTO PLAN DE ACCIÓN, actividades 8 y 9 donde se indica:

 “Dentro de los primeros diez (10) días calendario de cada mes se registrarán los avances del plan en el periodo anterior…” 

“El reporte de los avances se realizará trimestralmente dentro de los primeros diez (10) días calendario posteriores al vencimiento de cada periodo y excepcionalmente cuando lo requiera la Oficina Asesora de Planeación. 
El reporte debe ser remitido en medio físico y por correo electrónico…”
TEMA: Cumplimiento de la Política de Operación "Aplicar la Política Distrital de Servicio al Ciudadano

Para verificar el cumplimiento de la POLÍTICA PÚBLICA DISTRITAL DE SERVICIO AL CIUDADANO en la entidad, se analizaron todas evidencias entregadas por el equipo auditado como son: soportes al cumplimiento del Plan de Acción vigencia 2018 y gestión del proceso en el periodo de la auditoria. 
De los soportes recibidos como evidencia de cumplimiento de las acciones del plan de acción 2018, para la actividad 2.3 Seguimiento semanal a las PQRSFD próximas a vencer su tiempo de respuesta” la OCI consolidó el cuadro que se muestra a continuación, donde se pueden evidenciar los requerimientos vencidos y contestados en término; así como su porcentaje (%).
SEGUIMIENTOS  2018
TOTAL REQUERIMIENTOS
VENCIDOS
TOTAL MES REQUERIMIENTO

TOTAL MES VENCIDOS

% CONTESTADO EN TÉRMINO
GESTIÓN DE PETICIONES UMV (Julio) 
367
160
367

160

56%
GESTION PETICIONES MAYO DE 2018 
738
389
738

389

47%
INFORME GP (20 AL 23 MARZO DE 2018)
100
56
163

83

49%
INFORME GP (26 AL 28 MARZO DE 2018)
63
27
INFORME PETICIONES 02 AL 06 DE ABRIL
127
39
599

220

63%

INFORME PETICIONES 09 AL 13 DE ABRIL
145
72
INFORME PETICIONES 16 AL 20 DE ABRIL
167
60
INFORME PETICIONES 23 AL 27 DE ABRIL
160
49
PETICIONES GESTIONADAS AGOSTO DE 2018
312
275
312

275

12%
PETICIONES GESTIONADAS JUNIO DE 2018 
312
275
312

275

12%
TOTAL

2491

1402

2491

1402

44%

Fuente. Elaboración OCI a partir de informacion suministrada por el proceso y en el mismo orden 
De la tabulación anterior se concluye que los requerimientos contestados fuera de los términos establecidos de ley, en promedio representan un porcentaje superior al 50%.

COMUNICACIONES RECIBIDAS EN LA UAERMV DE LA DIRECCIÓN DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Adicionalmente, se consolidaron las comunicaciones recibidas por la Dirección Distrital de Calidad del Servicio; acorde con el alcance de la auditoria:  se recibieron cuatro (4) comunicaciones en el año 2017 y 12 en el periodo auditado del año 2018; a partir de esta información, se solicitó a los auditados la base de datos de los seguimientos realizados a las peticiones reportadas con el fin de evaluar la respuesta con la atención de  las observaciones.  

[image: image3.emf]1 20170116011974 13/07/2017JUNIO

Peticiones vencidas según

lostérminosdeleyenel

SistemaDistritaldeQuejas

Soluciones (SDQS), reporte

concorteal30dejuniode

2017

20170998005257 del 31/07/2017.

Su oficio N°2-2017-14710 del

12/07/2017. Se realizo la

verificación de las peticiones

relacionadas, las cuales fueron

respondidas y colgadas en la

plataforma del SDQS.

34 peticiones

vencidas. Relacionan

cuadroconrespuesta

a cada una

2

20170116014356 17/08/2017JULIO

Peticiones vencidas según

lostérminosdeleyenel

SistemaDistritaldeQuejas

Soluciones (SDQS), reporte

concorteal31dejuliode

2017

20170998005746 del 25/08/2017.

Su oficio N°2-2017-17429 del

16/08/2017. Se realizo la

verificación de las peticiones

relacionadas, las cuales fueron

respondidas y colgadas en la

plataforma del SDQS.

5peticionesvencidas.

Relacionan cuadro

conrespuestaacada

una

3

20171123019122 21/11/2017OCTUBRE

Peticiones vencidas según

lostérminosdeleyenel

SistemaDistritaldeQuejas

Soluciones (SDQS), reporte

concorteal31deoctubrede

2017

20171183000031 del 12/12/2017.

Su oficio N°2-2017-25487 del

21/11/2017. Se realizo la

verificación de las peticiones

relacionadas, las cuales fueron

respondidas y colgadas en la

plataforma del SDQS.

54 peticiones

vencidas. Relacionan

cuadroconrespuesta

a cada una

4

20171123033652 14/12/2017NOVIEMBRE

Peticiones vencidas según

lostérminosdeleyenel

SistemaDistritaldeQuejas

Soluciones (SDQS), reporte

concorteal30denoviembre

de 2017

20171183000051 del 28/12/2017.

Su oficio N°2-2017-2743 del

14/12/2017. Se realizo la

verificación de las peticiones

relacionadas, las cuales fueron

respondidas y colgadas en la

plataforma del SDQS.

66 peticiones

vencidas.Enagostoy

septiembre no se

registraronpeticiones

fueradelostérminos

deley.//Relacionan

cuadroconrespuesta

a cada una

ASUNTO RTA UAERMV

CONSOLIDADO  OBSERVACIONES EMITIDAS POR LA DIRECCIÓN DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO EN EL PERIODO DEL 

01 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2017.

OBSERVACIONES OCI N° RADICADO FECHA MES


Elaboró: Oficina de Control Interno con base en radicados de Orfeo

En la tabla anterior se identifican 159 peticiones que fueron contestadas fuera de los términos de ley en el segundo semestre del año 2017.
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Peticiones vencidas según los

términosdeleyenBogotáTe

Escucha-Sistema Distrital de

QuejasySoluciones,reportecon

corte a 31 de diciembre de 2017.

20181180020021del19/02/2018.RespuestaradicadoN°2-

2018-773 de la AlcaldíaMayor deBogotá-Secretaria

General.Serealizoelsondeodelas49peticiones

descritaslascualesyaestanenestadoSOLUCIONADO-

PORRESPUESTADEFINITIVAefectuandoelcierreenel

SDQS,laentidadestatrabajandoparaqueelíndicede

peticionescontérminosvencidosdisminuyaynose

registrenrequerimientosporfueradelostérminosde

ley.

49peticionesvencidas,delascuales

setiene:(1)deseptiembre,(7)de

octubr,(26)denoviembrey(16)de

diciembre 2017.

2 20181120019222 30/01/2018DICIEMBRE

Seguimientoalacalidaddelas

respuestasymanejodelsistema

distritaldequejasysoluciones

del mes de diciembre de 2017

No se encontró respuesta en Orfeo.

Setomaronencuentaloscriterios

decoherencia,claridad,calidezy

oportunidad.

Muestreo aleatorio; 7 respuestas

emitidasporlaUAERMV.Deltotal1

(14%)nocumpleconalgunodelos

criteriosdecalidadycalidez,4(57%)

fallan en el manejo del SDQS.

1 no cumple el criterio de

oportunidad, respuesta emitida 

3 20181120029912 16/02/2018ENERO

Peticiones vencidas según los

términosdeleyenBogotáTe

Escucha-Sistema Distrital de

QuejasySoluciones,reportecon

corte a 31 de enero de 2018.

20181180027991del22/03/2018.RespuestaradicadoN°2-

2018-773 de la AlcaldíaMayor deBogotá-Secretaria

General.Serealizósondeoalas38peticionesdescritas

las cuales ya estan en estado SOLUCIONADO-POR

RESPUESTADEFINITIVAefectuandoelcierreenelSDQS,

la entidad esta trabajando para que el índice de

peticionescontérminosvencidosdisminuyaynose

registrenrequerimientosporfueradelostérminosde

ley.

38peticionesvencidas,delascuales

setiene:(3)de2017(oct-nov-dic),

(35) de enero de 2018.

4 20181120044492 21/03/2018FEBRERO

Peticiones vencidas según los

términosdeleyenBogotáTe

Escucha-Sistema Distrital de

QuejasySoluciones,reportecon

corte a 28 de febrero de 2018.

20181180035491del25/04/2018.RespuestaradicadoN°2-

2018-6323delaAlcaldíaMayordeBogotá-Secretaria

General.Serealizósondeoalas29peticionesdescritas

las cuales ya estan en estado SOLUCIONADO-POR

RESPUESTADEFINITIVAefectuandoelcierreenelSDQS,

la entidad esta trabajando para que el índice de

peticionescontérminosvencidosdisminuyaynose

registrenrequerimientosporfueradelostérminosde

ley.

29 peticiones vencidas,  de las cuales 

setiene:(12)defebrero,(17)de

enero de 2018.

5 20181120045822 26/03/2018FEBRERO

Seguimientoalacalidaddelas

respuestasymanejodelsistema

distritaldequejasysoluciones

del mes de febrero de 2018

20181180033391 del 18/04/2018. Respuesta radicado N°2-

2018-6724 de la Alcaldía Mayor de Bogotá-Secretaria 

General. "Hemos atendido las "sugerencias con relación a 

la emisión de respuestas y la operatividad del aplicativo 

SDQS" contempladas en el plan de mejora que la Entidad 

está adelantando en el proceso de Atención al 

Ciudadano".

Para cumplir el criterio de oportunidad, Unidad esta 

afianzando métodos y reportes de control sobre las 

peticiones asignadas.

Setomaronencuentaloscriterios

decoherencia,claridad,calidezy

oportunidad.

Muestreoaleatorio;24respuestas

emitidasporlaUAERMV.Deltotal6

(25%)nocumpleconalgunodelos

criterios de calidady calidez,18

(75%) fallan en el manejo del SDQS.

El29%delaspeticionesevaluadas

norealizóeltrasladoalaentidad

competente  

6 20181120063942 2/05/2018MARZO

Peticiones vencidas según los

términosdeleyenBogotáTe

Escucha-Sistema Distrital de

QuejasySoluciones,reportecon

corte a 31 de marzo de 2018.

20181180042931del21/05/2018.RespuestaradicadoN°2-

2018-9387delaAlcaldíaMayordeBogotá-Secretaria

General.Serealizósondeoalas30peticionesdescritas

las cuales ya estan en estado SOLUCIONADO-POR

RESPUESTA DEFINITIVA y/o SOLUCIONADO - POR

TRASLADOefectuandoelcierreenelSDQS,laentidad

estatrabajandoparaqueelíndicedepeticionescon

términos vencidos disminuya y no se registren

requerimientos por fuera de los términos de ley.

30peticionesvencidasdelascuales

setiene:(9)defebrero,(21)de

marzo de 2018.

CONSOLIDADO  OBSERVACIONES EMITIDAS POR LA DIRECCIÓN DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO EN EL PERIODO DEL 01 DE ENERO AL 30 DE AGOSTO DE 2018.

OBSERVACIONES OCI RTA UAERMV ASUNTO MES FECHA RADICADO N°


Elaboró: Oficina de Control Interno con base en radicados de Orfeo

[image: image5.emf]7 20181120069432 15/05/2018ABRIL

Peticiones vencidas según los

términosdeleyenBogotáTe

Escucha-Sistema Distrital de

QuejasySoluciones,reportecon

corte a 30 de abril de 2018.

20181180045901del31/05/2018.RespuestaradicadoN°2-

2018-10678delaAlcaldíaMayordeBogotá-Secretaria

General.Serealizósondeoalas27peticionesdescritas

las cuales ya estan en estado SOLUCIONADO-POR

RESPUESTA DEFINITIVA y/o SOLUCIONADO - POR

TRASLADOefectuandoelcierreenelSDQS,laentidad

estatrabajandoparaqueelíndicedepeticionescon

términos vencidos disminuya y no se registren

requerimientos por fuera de los términos de ley.

27peticionesvencidasdelascuales

se tiene: (4) de febrero, (3)de

marzo, (22) de abril de 2018.

8 20181120093382 29/06/2018MAYO

Peticiones vencidas según los

términosdeleyenBogotáTe

Escucha-Sistema Distrital de

QuejasySoluciones,reportecon

corte a 31 de mayo de 2018.

20181180057611del17/07/2018.RespuestaradicadoN°2-

2018-14512delaAlcaldíaMayordeBogotá-Secretaria

General.Serealizósondeoalas20peticionesdescritas

las cuales ya estan en estado SOLUCIONADO-POR

RESPUESTA DEFINITIVA y/o SOLUCIONADO - POR

TRASLADOefectuandoelcierreenelSDQS,laentidad

estatrabajandoparaqueelíndicedepeticionescon

términos vencidos disminuya y no se registren

requerimientos por fuera de los términos de ley.

CaberesaltarqueeltrámiteenBogotáTeEscuchadelas

peticionesenlosmesesdejunioyjulio,sehavisto

afectadoporlosinconvenientespresentadosporla

actualizacióndelsistema,sinembargo,sehagarantizado

laatenciónalosciudadanosmedianteelSistemade

Gestión Documental de la Entidad. 

20peticionesvencidasdelascuales

setiene:(18)demayo,(2)deabril

de 2018.

9 20181120110692 2/08/2018JUNIO

Peticiones vencidas y para cierre, 

segúntérminosdeleyenBogotá

Te Escuha-Sistema Distritalde

Quejas Soluciones

20181180063731del16/08/2018.RespuestaradicadoN°2-

2018-17602delaAlcaldiaMayordeBogotá-Secretaria

General y UMV 20181120110692.  Se realizó sondeo a las 5 

peticiones(vencidas)ylas8peticines(paracierre)

descritaslascualesyaestanenestadoSOLUCIONADO-

PORRESPUESTADEFINITIVAy/oSOLUCIONADO-POR

TRASLADOefectuandoelcierreenelSDQS,laentidad

estatrabajandoparaqueelindicedepeticionescon

términos vencidos disminuya y no se registren

requerimientos por fuera de los términos de ley.

CaberesaltarqueeltrámiteenBogotáTeEscuchadelas

peticionesenlosmesesdejunioyjulio,sehavisto

afectadoporlosinconvenientespresentadosporla

actualizacióndelsistema,sinembargo,sehagarantizado

laatenciónalosciudadanosmedianteelSistemade

Gestión Documental de la Entidad.

(5)PeticionesvencidasenSDQScon

fechadevencimientoanterioral31

demayode2018;1deabril,4de

mayotodosderechosdepeticiónde

interesgeneral,requiereallegarlas

acciones y/o planes de

mejoramiento que se esta

adelantandocomoresultadodela

reunión del 5 de abril .

Y(8)peticionesdejunioparacierre

a17dejuliode2018,3demayo5de

junio de 2018.

10 20181120108732 31/07/2018JUNIO

Seguimientoalacalidaddelas

respuestasymanejodeBogotá

Teescucha-SistemaDistritalde

QuejasySolucionesdelmesde

Junio de 2018

20181180063681del16/08/2018.RespuestaradicadoN°2-

2018-17248delaAlcaldíaMayordeBogotá-Secretaria

GeneralyUMV20181120108732."Hemosatendidolas

"sugerenciasconrelaciónalaemisiónderespuestasyla

operatividaddelaplicativoSDQS"contempladasenel

plandemejoraquelaEntidadestáadelantandoenel

proceso de Atención al Ciudadano".

GraciasalapoyodelprocesodeGestiónDocumental,el

registrodelasrespuestasalaspeticionesenelsistema

sehaempezadoarealizardentrodelostresdíashábiles

siguientesalafechaderadicadocumpliendoconlos

términos establecidos por la ley .

Setomaronencuentaloscriterios

decoherencia,claridad,calidezy

oportunidad.

Muestreoaleatorio;28respuestas

emitidasporlaUnidad.Deltotal8

(29%) fallan en el manejo del SDQS.
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Peticiones vencidas según los

términosdeleyenBogotáTe

Escucha-Sistema Distrital de

QuejasySoluciones,reportecon

corte a 31 de julio de 2018.

20181180065861del29/08/2018.RespuestaradicadoN°2-

2018-19452delaAlcaldíaMayordeBogotá-Secretaria

General y UMV 20181120117252.  Se realizó sondeo a las 6 

peticiones descritas las cuales ya estan en estado

SOLUCIONADO-POR RESPUESTA DEFINITIVA y/o

SOLUCIONADO-PORTRASLADOefectuandoelcierreen

elSDQS,laentidadestatrabajandoparaqueelíndicede

peticionescontérminosvencidosdisminuyaynose

registrenrequerimientosporfueradelostérminosde

ley.

6peticionesvencidasdelascuales

setiene:(1)demayo,(6)dejuliode

2018.

12 20181120123262 30/08/2018JULIO

Seguimientoalacalidaddelas

respuestasymanejodeBogotá

Teescucha-SistemaDistritalde

QuejasySolucionesdelmesde

Julio de 2018

20181180069781del13/09/2018.RespuestaradicadoN°2-

2018-20475delaAlcaldíaMayordeBogotá-Secretaria

GeneralyUMV20181120123262."Hemosatendidolas

"sugerenciasconrelaciónalaemisiónderespuestasyla

operatividaddelaplicativoSDQS"contempladasenel

plandemejoraquelaEntidadestáadelantandoenel

proceso de Atención al Ciudadano".

GraciasalapoyodelprocesodeGestiónDocumental,el

registrodelasrespuestasalaspeticionesenelsistema

sehaempezadoarealizardentrodelostresdíashábiles

siguientesalafechaderadicadocumpliendoconlos

términos establecidos por la ley .

Sin embargo, es necesario aclarar que los

requerimientos aalizados fueron ingresados y

gestionados en la UMV durante los meses de junio y julio 

de2018,periodoenelqueelaplicativoSDQSiniciosu

fase de actualización. 

Setomaronencuentaloscriterios

decoherencia,claridad,calidezy

oportunidad.

Muestreoaleatorio;28respuestas

emitidasporlaUnidad.Deltotal11

(39%)nocumpleconalgunodelos

criteriosdecalidadycalidez,8(29%)

fallan en el manejo del SDQS.

El39%delaspeticionesevaluadas

no cumple con el criterio de

oportunidad.
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En la tabla anterior, se registran 212 peticiones que fueron contestadas por la entidad fuera de los términos de ley en el primer semestre del año 2018 y los informes de seguimiento a la calidad de las respuestas y manejo del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones del mes de diciembre de 2017, febrero, junio y julio de 2018, donde se puede verificar que en los cuatro (4) informes remitidos por la Dirección Distrital de Calidad del Servicio, como ente encargado de realizar el seguimiento y evaluación a la Política Publica de Servicio al Ciudadano, se le informa a la entidad los porcentajes de incumplimiento de los criterios de coherencia, claridad, calidez y oportunidad.
INFORMES DE SEGUIMIENTO A LOS DERECHOS DE PETICIÓN 

La OCI analizó y tabuló la información registrada en los informes de seguimiento a los derechos de Petición elaborados por la Oficina Asesora Jurídica- OAJ durante el segundo semestre del año 2017 y primer semestre de 2018, donde se encontró que para el periodo auditado en el año 2017 se recibieron 2358 peticiones de las cuales 625 presentaron vencimiento correspondiente a un 27% y para el periodo 2018, se recibieron 2959 peticiones, de las cuales 305 vencidas representando un 10%.
HALLAZGO 4.
De las bases de datos tomadas del aplicativo SDQS suministradas por el equipo auditado como soportes del avance de la actividad 2.3 “Seguimiento semanal a las PQRSFD próximas a vencer su tiempo de respuesta”, del Plan de Acción vigencia 2018, así como a la revisión realizada a los oficios de respuesta a las comunicaciones de la Dirección Distrital de Calidad del Servicio por parte de la entidad  y los informes mensuales de seguimiento a los derechos de petición elaborados por la Oficina Asesora Jurídica en el periodo de Julio 2017 a Agosto 2018, SE EVIDENCIÓ que durante el periodo auditado se reportaron peticiones vencidas según los términos de ley. 
Lo anterior incumple:
· La acción estratégica del plan de acción vigencia 2018: Seguimiento y mejoramiento para la gestión del proceso, numeral 2.3 donde estipula como meta “100% de las PQRSF contestadas dentro de los términos establecidos.
· Los criterios de claridad, calidez y oportunidad, como establece el Decreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C.”, 
· Art. 7 Objetivo General de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía. La Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía PPDSC tiene como objetivo garantizar el derecho de la ciudadanía a una vida digna, aportar en la superación de las necesidades sociales, la discriminación y la segregación como factores esenciales de la pobreza y desarrollar atributos del servicio como: recibir de las entidades públicas distritales un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, cálido y confiable, bajo los principios de transparencia, prevención y lucha contra la corrupción, que permita satisfacer sus necesidades y mejorar la calidad de vida.
· Art 10 Características del Servicio a la Ciudadanía en el Distrito Capital.
· La Resolución 316 de 2017 expedida por la Dirección General de la UAERMV “Por medio de la cual se reglamenta el trámite interno de las peticiones formuladas ente la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitación y Mantenimiento Vial” art. 3 DEBER DE TRÁMITE PORTUNO “…por lo tanto es un deber del servidor público atender las peticiones en los términos de ley..”

· La Resolución 055 de 2016 expedida por la Dirección General de la UAERMV “Por la cual se delega la figura de Defensor del Ciudadano de la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitación y Mantenimiento de la Malla Vial” art. 2 FUNCIONES “… a) Garantizar la implementación de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía en la entidad u organismo distrital así como el cumplimiento de la normatividad en relación con la atención y prestación del servicio a la ciudadanía, haciendo seguimiento y verificando su cumplimiento…” FUNCIONES “…c) Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadanía obtenga respuestas a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de interacción, en el marco de lo establecido para el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS…”

TEMA: Informes mensuales de Requerimientos Ciudadanos y de Derechos de Petición
INFORME DE REQUERIMIENTO CIUDADANOS

En la mesa de trabajo N°2 realizada el día 11 de octubre de 2018, la OCI muestra las estadísticas recopiladas de los Informes Mensuales de Requerimientos Ciudadanos atendidos por la UAERMV presentados durante el primer semestre del año 2018 a la Veeduría Distrital, donde se registraron 1680 requerimientos en el aplicativo SDQS, de los cuales 7 fueron denuncias por actos de corrupción y 157 quejas. Se solicitó indicar cuales fueron las denuncias por corrupción y el trámite adelantado al respecto.
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Fuente. Elaboración OCI a partir de los Informes reportados a la Veeduría Distrital
El equipo auditado dando alcance mediante correo del 31 de octubre de 2018, realiza la siguiente aclaración:

“Las quejas que se relacionan en el informe mensual de la Veeduría en su mayoría son derechos de petición de interés general, al igual que los reclamos, debido a que los ciudadanos son quienes tipifican sus peticiones, desconociendo a lo que se refiere el concepto de queja y/o reclamo. (Acta No. 2)”.

ÍNDICE DE TRANSPARENCIA BOGOTÁ 2016-2017
Adicionalmente, se verificó en la página de la Veeduría Distrital el índice de transparencia donde se evaluaron 34 entidades públicas entre las cuales se encuentra la UAERMV obteniendo un índice de 63,2 sobre 100, se evaluaron tres indicadores, uno de ellos fue el CONTROL Y SANCIÓN donde se obtuvo un 41,9.

Hace parte de este indicador el Sistema de peticiones, quejas y reclamos -PQRS que busca evaluar la efectividad y eficiencia de las PQRS con que cuenta la entidad, una de las variables calificadas fue la existencia de informes consolidados de PQRS y el contenido del informe de PQRS.
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Fuente. Fichas de resultados por entidad del Índice de Transparencia de Bogotá. Veeduría Distrital
En la tabla se concluye que la entidad para el periodo de reporte,  a pesar de presentar los informes consolidados de PQRSFD no verificó el contenido del mismo obteniendo una calificación de cero en las estadísticas y en el análisis de las PQRS.
HALLAZGO 5
En el análisis realizado por la OCI a la información presentada, durante el periodo de la auditoría, en el Informe Mensual de Requerimientos Ciudadanos atendidos por la UAERMV generado por el proceso con destino a la Veeduría Distrital,  SE EVIDENCIÓ que las estadísticas presentadas en el informe no reflejan la realidad de la entidad en quejas, reclamos y denuncias por presuntos actos de corrupción y se siguen reportando de la misma forma, sin ningún tipo de aclaración ni análisis que permita evidenciar el seguimiento de la gestión realizada por la entidad. 
Lo anterior incumple, lo establecido en:

· La Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones”. Principio de calidad de la información. “…Toda la información de interés público que sea producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado, deberá ser oportuna, objetiva, veraz, completa,..”
· La Resolución 055 de 2016 expedida por la Dirección General de la UAERMV “Por la cual se delega la figura de Defensor del Ciudadano de la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitación y Mantenimiento de la Malla Vial” Art. 2 FUNCIONES “… d) Realizar el seguimiento estratégico al componente de atención a la ciudadanía y a los planes de mejoramiento y acciones formuladas para fortalecer el servicio a la ciudadanía en su entidad...”
Las evidencias suministrada mediante correo electrónico después de la reunión de cierre adelantada el día 30 de noviembre de 2018, que corresponde dos (2) Informes mensuales de Requerimientos Ciudadanos atendidos por la UAERMV presentados a la Veeduría Distrital durante los meses de septiembre y octubre de 2018, se puede comprobar que han incluido un análisis de las quejas, reclamos y denuncias por actos de corrupción tipificadas por los ciudadanos en el aplicativo Bogotá Te Escucha-SDQS, aclarando cuales realmente corresponden a dichas tipificaciones. Sin embargo el ajuste fue realizado después del periodo de la auditoría, por lo anterior SE RATIFICA el hallazgo y se hace necesario realizar seguimiento en la construcción de las estadísticas verdaderas.
 INFORME DE DERECHOS DE PETICIÓN
En la mesa de trabajo N°2 realizada el día 11 de octubre de 2018, se presenta al equipo auditado el análisis realizado por la OCI y presentado ante el Comité de Coordinación de Control Interno, consolidado del primer semestre de acuerdo a los informes mensuales de Derechos de Petición emitidos por la Oficina Asesora Jurídica, donde se reportaron 2959 peticiones, cifra que difiere a la reportada en los Informes de requerimientos por el proceso auditado de 1680, según lo emitido a la Veeduría Distrital; los auditados manifiestan que parte de la diferencia se debe a que se incluyen las certificaciones laborales y las peticiones entre autoridades; no obstante, la diferencia no fue justificada con evidencias. 
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Fuente. Elaboración OCI de acuerdo a Informes de PQRS
HALLAZGO 6
Al comparar la información registrada en los dos informes mensuales (Derechos de Petición que se presenta a la Dirección General) elaborado por la Oficina Asesora Jurídica y Requerimientos Ciudadanos atendidos por la UAERMV elaborado por el Proceso Atención Al Ciudadano que se remite a la Veeduría Distrital SE EVIDENCIÓ que la información presenta una diferencia significativa de 1279 requerimientos y no se tiene claridad de las diferencias presentadas. 
Lo anterior incumple:

· El objetivo de hacer seguimiento a los requerimientos interpuesto por la ciudadanía, estipulado en el Procedimiento de Gestión de Requerimientos PQRSFD con código ACI-PR-001.

· La Resolución 316 de 2017 expedida por la Dirección General de la UAERMV “Por medio de la cual se reglamenta el trámite interno de las peticiones formuladas ente la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitación y Mantenimiento Vial” art. 21 SEGUIMIENTO Y CONTROL AL TRÁMITE DE LAS PETICIONES “…La Secretaria General o la dependencia que haga sus veces, deberá reportar semanalmente a la Oficina Asesora Jurídica, de acuerdo al formato que ésta establezca, las peticiones recibidas instrumento que servirá de insumo para realizar el seguimiento y control a las peticiones radicadas en la entidad..” 

· La Resolución 055 de 2016 expedida por la Dirección General de la UAERMV “Por la cual se delega la figura de Defensor del Ciudadano de la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitación y Mantenimiento de la Malla Vial” art. 2 FUNCIONES “… a) Garantizar la implementación de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía en la entidad u organismo distrital así como el cumplimiento de la normatividad en relación con la atención y prestación del servicio a la ciudadanía, haciendo seguimiento y verificando su cumplimiento…” 

TEMA: Puntos de control del "Procedimiento Gestión de Requerimientos PQRSFD" identificado con código ACI-PR-001
Se verifica el cumplimiento de los puntos de control establecidos en el alcance de la presente auditoría, en la mesa de trabajo N°2 del 11 de octubre y en visita in situ el día 29 de octubre, encontrando: No es posible verificar el punto de control N°14.”¿El requerimiento PQRSFD se clasificó como una denuncia por corrupción?” debido a que durante el año 2018 según lo reportado no se presentaron requerimientos por actos de corrupción y en el año 2017, no se cuenta con la información documentada.
El equipo auditado dando alcance mediante correo del 31 de octubre de 2018, realiza la siguiente aclaración:
“La actividad No. 14 del Procedimiento de Gestión de PQRSFD, no se ha realizado, teniendo en cuenta que las peticiones ingresadas por los ciudadanos bajo la clasificación de Denuncias por Actos de Corrupción no correspondían a la misma, debido a que los ciudadanos son quienes tipifican sus peticiones, desconociendo a lo que se refiere el concepto de Denuncias por Actos de Corrupción, no obstante, de presentarse dicha situación se procederá con la actividad establecida en el citado procedimiento. (Acta No. 2)”.
En cuanto a los puntos de control N°20. “Realizar el cierre formal de Requerimiento PQRSFD: Petición, Queja, Reclamo, Sugerencia, Felicitación y/o Denuncia de la Ciudadanía y/o Partes Interesadas en el sistema ORFEO y en SDQS” y N°21 “Remitir al peticionario la respuesta definitiva a la PQRSFD o publicar el aviso de notificación”. 
La OCI informa el seguimiento realizado a los requerimientos presentados en la Rendición de Cuentas y se revisa una muestra aleatoria de la base de datos de correspondencia devuelta suministrada en la mesa de trabajo N°3. 
El equipo auditado dando alcance mediante correo del 31 de octubre de 2018, realiza la siguiente aclaración:

“El cierre de las peticiones en Bogotá Te Escucha – SDQS se realiza mediante el desarrollo de la actividad, registrando un Cierre-Por Respuesta Definitiva o un Cierre – Por Traslado y subiendo al aplicativo el oficio de respuesta con radicado de Orfeo y firma del directivo competente. (Visita ACI)”.
HALLAZGO 7
En la mesa de trabajo N°3 y en la visita in situ al puesto de Atención al Ciudadano a, verificar el cumplimiento del punto de control N° 20 “Realizar el cierre formal de Requerimiento PQRSFD: Petición, Queja, Reclamo, Sugerencia, Felicitación y/o Denuncia de la Ciudadanía y/o Partes Interesadas en el sistema ORFEO y en SDQS”. SE EVIDENCIÓ en el aplicativo SDQS se realiza el cierre del requerimiento con el oficio emitido por ORFEO sin constatar si la respuesta emitida por la entidad fue recibida por el peticionario o no. De acuerdo con la reunión de cierre adelantada el 30 de noviembre de 2018, se aclara que el hallazgo aplica para los requerimientos que llegan a la entidad en físico o por otro medio diferente al aplicativo SDQS.
Lo anterior incumple:

· El Decreto Distrital 197 DE 2014 “Por medio del cual se adopta la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C.”, Art. 7 Objetivo General de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía. La Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía PPDSC tiene como objetivo garantizar el derecho de la ciudadanía a una vida digna, aportar en la superación de las necesidades sociales, la discriminación y la segregación como factores esenciales de la pobreza y desarrollar atributos del servicio como: recibir de las entidades públicas distritales un servicio digno, efectivo, de calidad, oportuno, cálido y confiable, bajo los principios de transparencia, prevención y lucha contra la corrupción, que permita satisfacer sus necesidades y mejorar la calidad de vida.
· La Resolución 055 de 2016 expedida por la Dirección General de la UAERMV “Por la cual se delega la figura de Defensor del Ciudadano de la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitación y Mantenimiento de la Malla Vial” art. 2 FUNCIONES “…c) Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadanía obtenga respuestas a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de interacción, en el marco de lo establecido para el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS…”
· La Resolución 316 de 2017 expedida por la Dirección General de la UAERMV “Por medio de la cual se reglamenta el trámite interno de las peticiones formuladas ente la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitación y Mantenimiento Vial” ART. 18 RESPUESTA Y NOTIFICACIÓN “….o de que se presente imposibilidad en la entrega de la respuesta por no haberse indicado ninguna dirección de notificación, devolución del documento o alguna otra causa, se seguirá el procedimiento establecido en los artículos 68 y 69 del Código del Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo…”
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Fuente: Aplicativo Orfeo 20181300044641 RdC
TEMA: Manual de Interventoría y Supervisión
Como parte del alcance de la auditoría se realizó la verificación del cumplimiento de lo dispuesto por el Manual de Interventoría y Supervisión de la UAERMV, en los Contratos 248 de 2017, 077 de 2017 y 195 de 2018, los cuales fueron solicitados a través del correo electrónico prestamos.documental@umv.gov.co.

HALLAZGO 8.

Respecto del Contrato 077 de 2017 se presentó cambio de supervisión y NO SE EVIDENCIÓ en la documentación de la carpeta contractual el acta de cambio de supervisor. De acuerdo con la reunión de cierre adelantada el día 30 de noviembre de 2018, se precisa que en la carpeta contractual se evidenció la designación de la supervisión con memorando 20170116001749 del 30 de enero de 2017 (folio 67), quien firma el último informe de actividades en el mes de diciembre de 2017 (folios 154-155); no obstante, el informe de actividades del mes de enero de 2018 lo suscribe una nueva supervisora (folios162-163), de quien no se encontró memorando de designación.

Lo anterior incumple el MANUAL DE INTERVENTORÍA Y SUPERVISIÓN, artículo 8.2 “Alcance de la supervisión”, que señala: 
(…) “En el evento en que el funcionario que ejerce la supervisión o el apoyo correspondiente, no continúe ejerciendo esta función ya sea por retiro del cargo, vacaciones o cualquier otra circunstancia, el Ordenador del Gasto designará por escrito un nuevo supervisor o apoyo a la supervisión. El supervisor o apoyo a la supervisión saliente junto con el supervisor entrante o apoyo a la supervisión entrante, luego de efectuada la nueva designación, deberán suscribir el formato CON-FM-044 “ACTA DE ENTREGA DE INTERVENTORIA Y/O SUPERVISIÓN”.


	Observaciones:

1. En mesa de trabajo N°1 se solicitaron los soportes de los avances del plan de acción vigencia 2017 de la actividad 2.2 “Informar semanalmente a cada dependencia el tiempo de respuesta de las PQRSF que tienen a cargo para emitir respuesta”, no fue posible analizar la información porque el proceso no aportó evidencias del cumplimiento de la actividad.

2. El indicador ACI-IND-001 Atención a Solicitudes Ciudadanas registrado en la caracterización fue anulado por el proceso el 05 de julio de 2018; no obstante, no se registró reporte del segundo trimestre, es decir con corte al 30 de junio.

3. En el Módulo de Atención al Ciudadano de la página WEB de la Entidad, en la pestaña “Defensor del Ciudadano”, se observó:

· Los datos del Defensor al Ciudadano no están actualizados en el cargo se presenta como Secretaria General (E) de la UAERMV.

· Se encuentra duplicidad del informe de gestión del primer semestre 2017 y no se encuentra el informe de gestión del segundo semestre del año 2017.

4. No se aplicó la Encuesta de Satisfacción Ciudadana en el año 2017, actividad prevista en la caracterización; por lo tanto, no fue posible conocer cómo el proceso aportó a la medición de la meta de “Mantener el 80% de satisfacción de los ciudadanos y partes interesadas del proyecto de inversión “1171-Transparencia, gestión pública y atención a partes interesadas en la UAERMV, durante la vigencia 2017.
5. El acta de inicio del Contrato N°248 de 2017 se firma el 5 de mayo de 2017 (folio 156 y 157) y la designación de la supervisión y el apoyo a la supervisión suscrita por la Dirección General se hace el 10 de mayo de 2017 (folios 152 y 151).
OBSERVACIONES POSTERIORES A LA MESA DE CIERRE QUE SE EVIDENCIARON COMO HALLAZGOS EN EL INFORME PRELIMINAR 
6. En la revisión de los Requisitos Normativos de la Caracterización del Proceso ACI (ACI-CP-001) y Normograma del proceso (JUR-FM-001 Formato Matriz de Cumplimiento Legal) se evidenció que la normatividad asociada al proceso se encuentra desactualizada, por cuanto se incluyeron normas legales derogadas sin efecto e incompleta y otras no están referenciadas. Lo anterior, se subsanó mediante evidencia aportada por el equipo auditado en correo electrónico del 30 de noviembre de 2018, memorando 2018118001983 del 19/09/2018 dirigido a la Oficina Asesora de Jurídica con la actualización del normograma del proceso y el correo del 24/08/2018 dirigido a la Oficina Asesora de Planeación con la solicitud de la actualización de la Caracterización.
7. De acuerdo con las evidencias suministradas referentes al seguimiento del indicador ACI-IND-001 Atención a Solicitudes Ciudadanas, por parte de los auditados y la Oficina Asesora de Planeación, para el año 2018 se evidenció que el proceso actualmente no cuenta con indicadores de permitan medir su gestión para la toma de decisiones por parte del líder directivo y por la Alta Dirección dado que el mismo fue anulado el 5 de julio de 2018. Lo anterior, se subsanó producto de la mesa de cierre de auditoría, adelantada el día 30 de noviembre de 2018, el equipo auditado aportó evidencia mediante correo electrónico con la ficha del nuevo indicador ACI-IND-001 TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA DE PQRSFD y la medición correspondiente al tercer trimestre de 2018, aprobado por OAP el 12 de octubre; lo cual no desvirtúa la falta del indicador para el periodo auditado en 2018.

8. Con respecto de los contratos 077 de 2017, 248 de 2017 y 195 de 2018, SE EVIDENCIÓ que por parte del área responsable se utiliza el “FORMATO RETENCIONES A LAS ORDENES DE PAGO” Código FIN-P-FM-002 Versión 2.0 con fecha de aplicación diciembre de 2014; no obstante, el mismo fue actualizado y la versión vigente es la 3.0 con fecha de aplicación agosto de 2016. Lo anterior incumple lo señalado por el “Instructivo control de información documentada” código SIG-IN-001-V10 que en el numeral 3 establece: “Cada Responsable Directivo de Proceso debe asegurarse que todos los documentos o información documentada del Sistema Integrado de Gestión que aplican en su dependencia, se encuentran establecidos, documentados, implementados y mantenidos de acuerdo con la normatividad vigente en calidad y necesidades del proceso”.
Se traslada como observación, dado que existe un plan de mejoramiento en el proceso de Financiera por el mismo concepto.

Mediante memorando 20181600066463 del 12 de diciembre de 2018, se da traslado a los siguientes tres (3) hallazgos al proceso de GESTIÓN DOCUMENTAL:
9. En la mesa de trabajo N°3 y en la visita in situ al puesto de Atención al Ciudadano al verificar el cumplimiento del punto de control N°21 “Remitir al peticionario la respuesta definitiva a la PQRSFD o publicar el aviso de notificación” SE EVIDENCIÓ que en la entidad no se está realizando seguimiento de las pruebas de entrega de los correos certificados devueltos, si se tiene en cuenta que durante la ejecución del Contrato 248 de 2017 se presentaron 515 devoluciones, sin quedar registro en el aplicativo Orfeo del número de intentos de entrega;  así mismo, el proceso de Gestión Documental descarga del aplicativo la correspondencia perdiéndose la trazabilidad de los tiempos de entrega. 

Lo anterior incumple, la Resolución 316 de 2017 expedida por la Dirección General de la UAERMV “Por medio de la cual se reglamenta el trámite interno de las peticiones formuladas ente la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitación y Mantenimiento Vial” ART. 18 RESPUESTA Y NOTIFICACIÓN “….o de que se presente imposibilidad en la entrega de la respuesta por no haberse indicado ninguna dirección de notificación, devolución del documento o alguna otra causa, se seguirá el procedimiento establecido en los artículos 68 y 69 del Código del Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo…”
10. Con respecto del Contrato 248 de 2017 NO SE EVIDENCIÓ acta de cambio de supervisor: hasta el acta de pago 7 (folio 365) firma el supervisor designado por el Director General y a partir del acta 8 (folio 442) firma otro sin nueva designación. 
Lo anterior incumple el MANUAL DE INTERVENTORÍA Y SUPERVISIÓN, artículo 8.2 “Alcance de la supervisión”, que señala: (…) “En el evento en que el funcionario que ejerce la supervisión o el apoyo correspondiente, no continúe ejerciendo esta función ya sea por retiro del cargo, vacaciones o cualquier otra circunstancia, el Ordenador del Gasto designará por escrito un nuevo supervisor o apoyo a la supervisión. El supervisor o apoyo a la supervisión saliente junto con el supervisor entrante o apoyo a la supervisión entrante, luego de efectuada la nueva designación, deberán suscribir el formato CON-FM-044 “ACTA DE ENTREGA DE INTERVENTORIA Y/O SUPERVISIÓN”.

11. En la revisión de la carpeta contractual del Contrato 248 de 2017, el cual inició el 5 de mayo de 2017, SE EVIDENCIÓ que las actividades de seguimiento por parte de la supervisión no fueron adecuadas respecto de las siguientes obligaciones específicas a cumplir por parte del contratista en:  
“1) Prestar el servicio contratado con la debida diligencia y prontitud...”: ver folio 145 y siguiente del contrato: de acuerdo con la información aportada por el PROCESO DE GESTIÓN DOCUMENTAL al 19 de abril de 2018 se registran 340 devoluciones y solo hasta esa fecha (11 meses después de iniciado el contrato) la nueva supervisora solicita el cumplimiento en los términos del contrato con radicado 20181100034011 por dos comunicaciones no entregadas en los tiempos establecidos.
Así mismo, se identificó en el desarrollo de la auditoría que no se realizó seguimiento de las pruebas de entrega de los requerimientos quedando en incertidumbre si las respuestas emitidas por la entidad están llegando o no al peticionario.

“8) Realizar la instalación de los programas de (software) requeridos para el correcto trámite de los servicios contratados…” (Folio 146 y siguiente) lo cual se hace hasta abril de 2018, es decir, 11 meses después de iniciado el contrato; no obstante, lo anterior, este software se habilitó por un mes y al realizarse el cambio de equipos de cómputo no se volvió a instalar en los nuevos equipos; por lo tanto el seguimiento no se realizó en los términos previstos en el contrato. 
“9) Realizar capacitaciones a los funcionarios de la UAERMV, en relación con los programas…”, el mismo análisis que en la obligación anterior. 
Lo anterior incumple el MANUAL DE INTERVENTORÍA Y SUPERVISIÓN, numeral 8.3.1 Obligaciones Generales, literal b el cual señala: “Supervisar técnica, administrativa, financiera y contablemente el contrato o convenio que se le designe a fin que se cumplan enteramente las obligaciones descritas en el mismo.”



	FORTALEZAS:

	1. La disponibilidad y disposición del equipo auditado para atender la auditoría.
2. Durante el año 2018 el Proceso Atención al Ciudadano ha trabajando en articular su procedimiento Gestión de Requerimientos PQRSFD con Gestión Documental y Jurídica.
3. Los contratos de prestación de servicios que se suscribieron durante la vigencia 2018 muestran el compromiso de la Secretaría General con el fortalecimiento del proceso.

4. El personal contratado es idóneo para la labor a ejecutar.




	RECOMENDACIONES:

	1. El plan de acción formulado para el Proceso Atención al Ciudadano debe incluir acciones estratégicas que den mayor aporte a las metas institucionales.

2. Documentar las acciones de mejora que se están implementando para dejar registro de la gestión adelantada por el proceso, generando planes de mejoramiento producto de la autoevaluación.
3. Implementar en el aplicativo ORFEO que en las observaciones que se registren se identifique: el correo certificado, el número de guía y número de intentos de entrega y no se descargue sino se devuelva al proceso que originó la comunicación.

4. Continuar la articulación del ATENCIÓN AL CIUDADANO con GESTIÓN DOCUMENTAL en lo referente al seguimiento en el aplicativo ORFEO.

5. Publicar la Carta de Trato Digno en el link de Atención al Ciudadano y tener mayor divulgación para que los ciudadanos y las partes interesadas la conozcan.
6. El Informe Mensual de Requerimientos Ciudadanos atendidos por la UAERMV, presentado, si bien obedece a una directriz de la Veeduría Distrital, no contribuye al fortalecimiento del proceso, las estadísticas no son reales y no existe análisis de fondo, se debe focalizar de acuerdo al fin que están buscando, que permita ser una herramienta para la toma de decisiones.

7. Mediante memorando con radicado 2018100050783 del 19 de septiembre de 2018, se evidenciaron los avances en la implementación de las recomendaciones emitidas en el seguimiento a PQRSFD de enero de 2018 similares a las del informe de auditoría del año 2017, se debe seguir trabajando en cada una de las actividades identificadas.
8. En la verificación del cumplimiento de las funciones de acuerdo a la Directiva 003/2013, numeral 2. “Frente al incumplimiento de manuales de funciones y de procedimientos”. Resolución Nº 583 del 23 de octubre de 2015, ‘’Por la cual se modifica el Manual Específico de Funciones y de Competencias Laborales para los empleos de la planta de personal de la Unidad Administrativa Especial de Rehabilitación y Mantenimiento Vial (UMV)”, se identificó la realización de las mismas; se recomienda, evaluar la posibilidad de asignar un apoyo profesional de planta, dada la responsabilidad que ejerce el cargo de la Secretaría General.

9. Fortalecer el seguimiento a la oportunidad en las respuestas de los requerimientos con el fin de atender lo establecido en el numeral 8 del art. 35 de la Ley 734 de 2002, el cual cita las prohibiciones del servidor público. “Omitir, retardar, o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, así como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento”
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