ALCALDIA MAYOR

DEBDGDJAADD.C.
MEMORANDO ARHRHRIAOR AR ERER AR RTAR I|III|(|)||1I;I!
20181350288243
Al responder cite este numero
FECHA: Bogota D.C., noviembre 14 de 2018
PARA: Yaneth Rocio Mantilla Barén
Directora General
DE: Jefe Oficina de Control Interno

REFERENCIA: INFORME DE AUDITORIA DE GESTION AL PROCESO DE
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Respetada doctora Yaneth Rocio:

Reciba un cordial saludo. En cumplimiento del Decreto 648 de 2017 y el Decreto
Distrital 215 de 2017, en relacion con el destinatario principal de los informes de
auditoria, seguimientos y evaluaciones, remito el informe de la auditoria realizada
al Proceso de Gestion de Valorizacion y Financiacion, en desarrollo del Plan Anual
de Auditoria 2018, luego de haberse surtido la fase de comunicacion y
retroalimentacion del Informe Preliminar y de analizar la respuesta emitida por la
Direccion Técnica de Apoyo a la Valorizacion.

Este documento esta siendo informado a la Subdireccion General de Gestidn
Corporativa, como lider del proceso, a la Direccidon Técnica Apoyo a la Valorizacion
en su condiciéon de lider operativo del Proceso de Gestion de Valorizacion y
Financiacién y a la Oficina Asesora de Planeacion.

Es necesario que se formule, a partir de los hallazgos evidenciados, un plan de
mejoramiento que contenga las correcciones, las acciones correctivas y/o de mejora
para subsanar la causa raiz de las deficiencias encontradas, conforme a lo
establecido en el procedimiento PR-MC-01-"Formulacién, monitoreo y seguimiento
a planes de mejoramiento de auditorias internas, auditorias externas,
autoevaluacion y evaluaciones de gestion" V5.0.1.

" Ubicado en la intranet, en la siguiente ruta:
http://intranet/manualProcesos/Mejoramiento_ Continuo/03_Procedimientos/PRMC01_FORMULACI

ON_M ONITOREO_SEGUIMIENTO_A_PLANES_DE_MEJORAMIENTO_INTERNAS_V 5.0
]

Este documento esta suscrito con firma mecanicaautorizada mediante Resolucion No. 55548 de julio 29 de 2015

Calle22No. 6 - 27 : r d
Calle20No.9 - 20 o | ENTIDAD Y GOTA
Carrera72No. 17-01Piso 3 CEI =Y (80 2001:2008 IS0 14001:2004 | 0

Codigo Postal 110311-110321 | BT GATIA BUREAU VERTAS | AT I Bhﬁ EJOR
Tel: 3386660 - 3445000 CERTIFICADD No SG 2014000176 A -

www.idu.gov.co CERTIFICAD No $62014000175 K PARA TODOS
Info: Linea: 195




ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
MOVILIDAD
nstiuie de Desarralo Lirhano

MEMORANDO KA

OClI
20181350288243
Al responder cite este numero

Para elaborar el formato de Plan de Mejoramiento, es necesario diligenciar
previamente uno de los instrumentos de analisis de causas que se encuentran en
la Intranet, tales como: lluvia de ideas, diagrama causa efecto y los cinco porqués,
en la misma ruta descrita.

De acuerdo con lo establecido en la politica operacional del procedimiento PR-
MCO1-"Formulacién, monitoreo y seguimiento a planes de mejoramiento de
auditorias internas, auditorias externas, autoevaluacion y evaluaciones de gestion"
V5.0., la dependencia responsable, cuenta con ocho (8) dias habiles, a partir de la
fecha, para la presentacion del plan de mejoramiento resultado de la evaluacion.

Los hallazgos relacionados en el informe adjunto, corresponden a la evaluacién de
la muestra definida, por lo tanto, es necesario que desde la dependencia/proceso
asociado, se efectle una revision, de caracter general, sobre los aspectos
evaluados. Cualquier informacién adicional, con gusto sera atendida.

Cordialmente,

U

Ismael Martinez Guerrero
Jefe Oficina de Control Interno

Firma mecénica generada en 14-11-2018 04:25 PM

Anexos:
¢ Informe Final de Auditoria al Proceso de Gestion de Recursos Fisicos.

C.C. Subdireccion General de Gestion Corporativa.
Direccion Técnica Apoyo a la Valorizacién.
Oficina Asesora de Planeacion.

Proyect6: Fernando Garavito Guerra — Profesional Especializado 222-04.
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Calle22No.6 - 27 »
Calle20No.9-200 / M =NTIDAD AT GOTA
Carrera72No. 17-01Piso 3 Wy 186 20018000 IS0 140012004  f

Codigo Postal 110311110321 | | e cerriricAna BUREAU VERTAS | AT I BhﬁE JOR
Tel: 3386660 - 3445000 Ty Ty

www.idu.gov.co CERTIFICAD No $62014000175 K PARA TODOS

Info: Linea: 195




INFORME DE AUDITORIA

ALTALIRA

GESTION DE LA VALORIZACION Y FINANCIACION

DERGOOIADG,

Desamolio Urbano

1.

INFORMACION GENERAL

Tipo de Informe

Fecha de
X elaboracioén del
informe:

Preliminar Final

14/11/2018

Proceso/Objeto
Auditado

Gestién de la Valorizacidn y Financiacion

Lider del
proceso

Subdireccion General de Gestién Corporativa —-SGGC

Lider operativo

Direccién Técnica de Apoyo a la Valorizacion

del Proceso
Tipo de .
At?ditoria : Gestion
Verificar la implementacién de instrumentos de gestién del proceso de
Objetivo Gestion de la Valorizacién y Financiacion, a fin de identificar aspectos que
- contribuyan al mejoramiento continuo del mismo.
La auditoria cubre la verificacion de las actividades desarrolladas por el
.| proceso de Gestion de la Valorizacién y Financiacion, durante 2018,
asociadas a:
+ Administracion de riesgos (corrupcion y gestion).
» Ejecucion de Plan de accion del proceso.
» Comportamiento de indicadores de gestion.
¢ FEjecucion de acciones registradas en el Plan de mejoramiento
institucional.
e Atencion y seguimiento a las PQRS bajo responsabilidad del
proceso.
» Verificacion de salidas de la caracterizacién del proceso.
Alcance '

Normograma del proceso.

Se adelantd auditoria a la vigencia 2018 y no fue sujeto de evaluacién,
informacion de anos anteriores.

Las actividades de auditoria se basaron en la verificacién documental de
registros del proceso, revisién de sistemas de informacion aplicables (CHIE,
ORFEO, VALORICEMOS), reportes del defensor del ciudadano sobre
atencion de PQRs, cuadro de mando integral asociado al seguimiento de
indicadores y entrevistas al personal responsable de las diferentes
actividades involucradas, con ¢l fin de corroborar y aclarar la informacion
sobre los diferentes documentos y soportes objeto de la prueba de auditoria.
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» Caracterizacién Gestién de la Valorizacion y Financiacion CP-VF-01,
version 4.0

» Normograma Proceso.

» Acuerdo 002 de 2009 "Por el cual se establece la estructura
organizacional del Instituto de Desarrollo Urbano, las funciones de
sus dependencias”.

o Matriz de Riesgos del Proceso de Gestion de Valorizacion y
Financiacién. '

+ Indicadores de las dependencias asociadas al Proceso de Gestién
de Valorizacién y Financiacion.

e Demas documentacién del Manual de Procesos de IDU vy
normatividad legal y reglamentaria, que aplique al proceso y
actividad evaluada.

Criterios de
Auditoria

{Fecha reunidn

de apertura 04/10/2018

Fecha reunion

de cierre 02/11/2018

Camilo Oswaldo Barajas Sierra— Auditor lider.

Consuelo Mercedes Russi Suarez — Auditor acompafiants.
Fernando Garavito Guerra - Auditor acompahante.

Erika Stipanovic Venegas — Auditor acompanante

Equipo auditor/
Dependencial
Rol

2. METODOLOGIA/ DESARROLLC DE LA AUDITORIA

Esta auditoria se adelanté de conformidad con el plan de auditoria formalizado mediante
memorando 20181350246983 del 03/10/2018 y presentado en la reunidn de apertura, llevada a
cabo el 04/10/2018.

Para el logro del objetivo de la auditoria, se realizaron actividades asociadas con las siguientes
tematicas:

1. Administracién de riesgos.

2. Plan de Accion del proceso

3. Comportamiento de Indicadores

4. Revisién ejecucién de acciones registradas en el plan de mejoramiento institucional

5. Verificaciéon Atencién y seguimiento a las PQRS bajo responsabilidad del proceso.

6. Verificacidn de salidas de la caracterizaciébn del proceso, con énfasis2 en la Caracterizacion
del servicio CSVF03 Certificado de Estado de Cuenta para Tramite Notarial.

7. Revision del normograma del proceso.

‘La verificacion implicd la revisidn documental de registros ¢ informacién documentada del
proceso, entrevistas a los funcionarios delegados, la aplicacion de la metodologia de “Cliente
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Oculto” para efectos de cotejar el cumplimiento de protocolos y aspectos asociados a la atencién
al ciudadano, la verificaciéon de controles y acciones establecidas en instrumentos de gestion.

3. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Producto de la verificacion de los criterios establecidos para la auditoria y las tematicas sefaladas
anteriormente, a continuacion, se presentan los resultados del ejercicio de evaluacién adelantado
por el equipo auditor.

3.1. ADMINISTRACION DE RIESGOS (CORRUPCION Y GESTION).

El esquema de riesgos del proceso se encuentra reflejado en los mapas de riesgos de corrupeion,
con siete riesgos, y de gestion con nueve riesgos, incluyendo dos riesgos del sistema de
informacién asociado al proceso. En la siguiente tabla, se presenta el analisis del equipo auditor
derivado de la verificacion de una muestra de los controles establecidos en la matriz de riesgos:

Tabla No. 1. Andlisis de los controles asociados a los riesgos

C.VF.01 Que por extralimitacién
se realicen cambios en el
proyecto de Acuerdo de
Valorizacién o en el alcance de
las obra

Se pudo verificar que se realizan las revisiones juridicas
correspondientes, sin embargo, no se evidencio la revision por la
Direccion General, situacion que se podria dar por descontada
por el hecho de la suscripcion de las comunicaciones de envio
como proyecto definitivo a la cabeza del sector y la apropiacion
que se demuestra en los escenatios de defensa del misme, no
obsta, que se mantenga la trazabilidad de a toma de decisiones
durante el proceso.

A la emisidn de este informe no fueron remitidas al equipo auditor
evidencias del emplec de las fichas técnicas de las obras
incluidas en los proyectos de acuerdo de valorizacion,

C.VF.03 Manipular o alterar la
informacion de los predios en
cuanto a los factores y atributos
requeridos para la liquidacion y/o
visita de verificacion, omitiendo o
extralimitandose en funciones u
obligaciones contractuales, con
el fin de beneficiar un particular

Se evidenciaron protocolos y el drea aport6 la transcripcion de los
scripts del aplicativo empleado para las verificaciones de las
bases de datos asociadas a la liquidacion del proyecto de
acuerdo de valorizacion.

Las alertas del aplicativo VALORICEMQOS se encuentran en
construccidn.

C.VF.04 Que por omisidn se
expidan paz y salvos de predios
con deuda pendiente, con el fin
de favorecer un tercero.

Con respecto a la muestra de Certificados de Estado de Cuenta
que presentd el area para evidenciar su control de calidad, es
importante que se establezca un nivel de aceptacion mas estricto,
toda vez que en los documentos aportades, se pudo verificar que
aproximadamente un 10% de los Certificados presentan
observacicnes de Falta de Homologacion, situacion que para
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efectos del recurse financiero y la confiabilidad de los sistemas
de informacion asociados puede llegar a ser un resultado no
apropiado.

C.VF.05 Emisién de conceptos
tecnicos omitiendo los
procedimientos definidos, con la
intencion de favorecer un
confribuyente  en cuanto a
factores gravables

Se presentaron por los auditados los archivos empleados para
realizar la verificacion periddica de los conceptos técnicos
emitidos, los cuales evidencian que se realiza la actividad
convenida.

C.VF.06 Manipular o excluir la
informacién de los intereses,
afectando la liquidacion, con el
animo de beneficiar a un tercero

Con respecto a los ajustes en los cobros, fruto de las
modificaciones en intereses, se verifict que cada uno de ellos se
ha identificado y se registra en el listado de Excel aportado.

C.NVF.07 Afectacibn en Ja
tradicién de inmuebles sin que la
contribucién de  valorizacion
haya sido cancelada por el
interesado, para favorecer a
terceros

No se analizaron controles

C.VF.08 Omitir o extralimitarse
en la elaboracidén y aprobacidn
de un acto administrativo con
contenido no congruente con la
normatividad con el animo de
favorecer a un particular

Con respectoc a los controles de calidad a los actos
administrativos proyectados por ia STJEF, se establecio que son
controles manuales que se evidencian con la suscripcion de los
mismos por parte de los ejecutores y revisores designados,
finalizando con la firma fisica del Subdirector General Juridico.

Riesgos de Gestién y del Sistema de Informacién

RVF.O1 Que se presente
deficiencia en la planificacion de
las obras que conformaran los
acuerdos de valorizacion que
impidan el cumplimiento del
tiempo para el inicio de obra

A la fecha del informe, no se ha recibido copia del estudio
socicecondmico que se adelanta para soportar la determinacion
de los montos maximos a cobrar y la distribucién de la
contribucién en el area de influencia, por Io que no se puede
evaluar este conirol.

El area tampoco ha aportado evidencia de la verificacion que
adelanta en el Plan de Desarrollo Distrital {PDD} o el Plan de
Ordenamientc Territorial (POT) de las obras que se financiaran
con &l cobro de la contribucion de valorizacion.

R.VF.02 Que se presenten fallas
en la comunicacion e insuficiente
divulgacién  del Acuerdo de
Valorizacion que dificulten la
conformacién de  veedurias
ciudadanas, obligatorias para el
Acuerdo

No se analizaron controles

RVF.C4 Que los predios
incluidos en el proceso de
asignacion y liquidacion tengan
inconsistencias catastrales

Se verificd la existencia de las memorias técnicas de los
proyectos de acuerdo de valorizacidn, y el area- remitid un
ejemplar de ellas, con €l cual se pudo verificar el cumplimiento
del contrel propuests.
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Se evidenciaron protocolos y el area aportd la transcripcion de los
scripts del aplicativo empleado para las verificaciones de las
bases de datos asociadas a la liquidacién del proyecto de
acuerdo de valorizacion,

En la carpeta compartida dispuesta por el equipo auditado, no fue
posible evidenciar soportes scbre la aplicacién del control de
analisis de picos de valor en la liquidacion, solamente se recibio
la distribucién por monta.

R.VF.08 Que los documentos
gque notifican el cobro de la
contribucién de  valorizacion,
actos de natificacion,
resoluciones o cuentas de cobro
no lleguen oportunamente al
contribuyente.

Los controles asociados al riesgo no fueron sujetos de verificacion

R.VF.09 Que no se elabore la
respuesta oportuna de
requerimientos ylo
reclamaciones n¢ se notifique en
el tiempao establecido por ley

El area soporté que se realiza con reqularidad el seguimiento a
los procesos de entrega de notificaciones y cobros, asi como a
los requerimientos o reclamaciones asociados a los acuerdas de
valorizacion.

De otra parte, el area desarrolla gjercicios de “auditoria interna”
adelantados mediante la metedologia de “cargos cruzados” por
funcionarios de la misma area, que realizan una verificacion de!
cumplimiento de requisitos de uno de los subprocesos por parte
un funcionario encargado dei mismo, determinando conclusione
¥y recomendacicnes. :

RVF.11 Que se expidan
Certificados de estado de cuenta
para tramite notarial (paz y salvo)
con deuda vy que el contribuyente
realice transferencia del
inmueble, .

Con respecto a la muestra de Certificados de Estado de Cuenta
que presentd el area para evidenciar su control de calidad, es
importanta que se establezca un nivel de aceptacién mas estricto,
toda vez que en los documentos aportados se pudo verificar que
aproximadamente un 10% de los Certificados presentan
observaciones de Falta de Homologacion, situacién que para
efectos del recurso financiero y la confiabilidad de los sisternas
de informacién asociados, puede llegar a ser un resultade no
apropiado.

Se cuenta con un convenio con la Superintendencia de Notariado
y Registro, mediante el cual se establecen los permisos y
condiciones de consulta de la informacion de las bases de datos
del VUR, mecanismo con el cual se mantiene actualizada fa
informacion de los cambios en la tradicion y propiedad de la
ciudad.

Adicionalmente, se cuenta con un convenio ¢con el Departamento
Administrativo de Catastro Distrital, el cual regula el acceso a los
planos e informacidn catastral oficial de la ciudad, manteniendo
actualizada la informacion de las caracteristicas prediales.




INFORME DE AUDITORIA

GESTION DE LA VALORIZACION Y FINANCIACION

R.VF.15 Prescripcién de la| - Las alertas del aplicativo VALORICEMOS se encuentran en
accion de cobro, por fata de construccién.
| gestidn coactiva

L. VF.01 Manipulacion indebida o | - Frente a los controles de marcacion de informacion, el area
no autorizada de datos en el manifesté que no son de gobernabilidad de las areas del proceso.
sistema valoricemos

|.VF.04 Fallas en el sistema de | - Las profesionales expresan que el documento de Plan de
informacién  y  aplicaciones Continuidad del negocio se adelantd el afio anterior pero en la
institucionalss versién definitiva no se incluyeron sus aportes y se adopté una

versién diferente,

Con respecto a los controles asociados a la Revision periddica y el Control de calidad, el 4rea
presentd unos informes de "Seguimiento interno a los grupos funcionales’, en los cuales se
resume las actividades desarrolladas, las dificultades presentadas, las oportunidades de mejora
y errores que se presentan en el desarrollo habitual de la gestién. Se recomienda fortalecer el
analisis de datos en los informes de seguimiento interno a los grupos funcionales, de tal manera
que el contenido de los mismos se diferencie en fos distintos periodos en que es emitido, con
base en los hechos presentados.

Por oftro lado, se recomienda ajustar la redaccion de los controles, de manera que se registren
claramente los parametros que se establecen como criterio, toda vez que se cuenta con
menciones genericas a documentos o acciones como son, por ejemplo, verificacion de bases de
datos, sin especificar los atributos o sin dirigir la atencion a los apartes del documento que los
contenga, en la matriz de riesgos.

No se pudo determinar con claridad la identificacion del responsable de la ejecucién de los
controles mencionados en las matrices de riesgos.

Finalmente se recomienda verificar la pertinencia de registrar el control “Alertas, alarmas y
vencimientos en VALORICEMOS”, toda vez que no se encuentran en operacusn actualmente y
hacen parte del proyecto de actualizacién del aplicativo.

3.2. EJECUCION DE PLAN DE ACCION DEL PROCESO.

Las tres areas que gestionan el proceso realizaron la concertacién de compromisos gerenciales
para la vigencia 2018, los cuales fueron evaluados por el superior inmediato para et primer
semestre y presentan el siguiente cumplimiento: DTAV 63.2%, STJEF 55% y STOP 50%. De
acuerdo con los documentos de concertacion, los porcentajes de avance para ese mismo corte
debieron ser 63.2%, 50% y 47.5% respectivamente, lo que permite establecer, que las
dependencias relacionadas ejecutaron el plan conforme a lo previsto. Adicionalmente, los tres
gerentes optaron por un 5% adicional correspondiente a desarroilar 8 actividades orientadas a
preparar las dependencias para ia auditoria de certificacién SIG, de las cuales, se han ejecutado
5, lo que arroja un avance en 3% frente al 5% previsto, por lo que cada una de Ias areas presenta
su desempeno gerencial superior aI COmpromiso.
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Respecto a la concertacion de compromisos gerenciales de la STOP, en el compromiso
‘Implementar ia estrategia de preservacion y digitalizacién de minimo el 60% de la cartografia
que se encuentra en el archivo fisico de la planoteca, ubicada en el punto de atencion al
civdadano”, se registra como meta para el primer semestre el 40% y para el segundo el 20%,
valores que en realidad representan un cumplimiento del 66% y el 34% de la meta anual,
respectivamente.

3.3. COMPORTAMIENTO DE INDIGADORES DE GESTION.

El resultado de los indicadores de las areas que se desempenan en el proceso {Direccion Técnica
de Apoyo a la Valorizacién-DTAV, Subdireccidn Técnica de Operaciones-STOP y la Subdireccién
Técnica Juridica y Ejecuciones Fiscales-STJEF) durante los tres trimestres de la actual vigencia,
permite evidenciar que se viene cumpliendo con los compromisos pactados, ya que los mismos
presentan el siguiente cumplimiento acumulado al 30 de septiembre de 2018, desemperio igual
o superior al esperado para este periodo:

5651  Estructurar Proyectos de Acuerdo de Valorizacion 100%

56511 Aniejardines 50%

56612 Seguimiento a Conceptos Técnicos 80,16%

56513 Seguimiento a la Atencién Ciudadana en Puntos 80.15%

56514 Seguimiento a la Recuperacion de Canera 81.97%

56515 Seguimiento Sustanciacion de los Expedientes de Cobro Coactivo 84.66%

No obstante, se considera recomendable establecer indicadores para medir la gestion
independiente de la Direccién Técnica de Administracion de la Valorizacion, toda vez que lo
fundamental de su funcién institucional no se limita al sequimiento de las actividades de las
Subdirecciones a su cargo, tal como lo sugiere la formulacién de cuatro de los seis indicadores
misionales de la dependencia (identificados con los codigos 56612, 56613, 56514, 56515).

De igual manera, se verificd que para algunas de las metas propuestas (90% y 93% de
“Reuniones de seguimiento” para los indicadores 58612 y 56813, respectivamente y 100% de
‘Seguimienio a recuperacion de cobro coactivo...” y “Seguimiento a sustanciacion de 44989
expedientes...” para los indicadores 56614 y 56615, respectivamente) las formulas de los
indicadores con sus resultados no guardan concordancia en su redaccién. ‘

Con respecto a la formulacién de los indicadores 56612 y 56613, se indica que la férmula
registrada, ("Porcentaje de Conceplos técnicos atendidos™ o “"Porcentaje de satisfaccion
citidadana’) no permite conocer cémo se realiza el calculo del resultado, toda vez que no presenta

los elementos para su calculo, teniendo que recurrir a las observaciones del periodo de cafculo
para presentar dicha informacién.

De otra parte, se identific que el area manseja un sistema de estadisticas de su gestién, fruto de
la atencion a los ciudadanos, basados en tecnologia de digiturno para los canales presenciales y

calculo mediante procesamiento de informacion en hojas de excel; sin embargo, estas.

estadisticas no se encuentran asociadas con los indicadores de gestion. Se revisaron las cifras
aportadas por el area y se encontré que ellas no reflejan la atencién por medio def canal CHAT.
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Se recomienda que se documenten los controles a la sustanciacion de la totalidad de expedientes
de cobro coactivo, toda vez que el indicador permite la verificacion de un nimero global de
revisiones, pero no permite apreciar que cada uno de los expedientes haya sido sustanciado
minimo una vez en el afio.

3.4. EJECUCION DE ACCIONES REGISTRADAS EN EL PLAN DE MEJORAMIENTO
INSTITUCIONAL.

Se verificd que, de acuerdo con el aplicativo CHIE — Planes de Mejoramiento, el proceso de
Gestion de la Valorizacién y Financiacion, ha sido auditado en cuatro ocasiones, dos bajo
auditorias de gestion y tas otras dos como parte de la evaluacién al Sistema Integrado de Gestion
- SIG. Actualmente se encuentra en ejecucion un plan de mejoramiento correspondiente a la
auditoria SIG 2018, con tres (3) acciones a cargo de la Subdireccién Técnica de Operaciones,
que se encuentran en término de ejecucion hasta el 14 de diciembre de 2018.

Se verificd que dichas acciones, a pesar de haber sido formuladas en el mes de septiembre de
2018, a la fecha de presentacion de este informe, no tienen avances registrados en el aplicativo
de administracién de planes de mejoramiento. Se debe tener en cuenta que, con memorando
20171050056093, emitido el 21 de marzo de 2017, la Direccién General solicité el registro
mensual de avances en el CHIE.

3.5. ATENCION Y SEGUIMIENTO A LAS PQRS BAJO RESPONSABILIDAD DEL PROCESO.
Se realizé evaluacibn y seguimiento al reporte del Defensor del Ciudadano

defensordelciudadano@idu.gov.co, con corte al primer y segundo trimestre de 2018, relacionadas
con el proceso, observando el siguiente comportamiento:

Tabla N° 2 - Seguimiento PQRS 2018 — Defensor del Ciudadano

Reporie ! trimestre 2018 Reporte {) trimestre 2018
Correo remitido a todo el IDU Correo remitido a todo el IDU
Dependencia lun., 30 abr. 8:54 vie,, 13 jul. 11:55
Enviadas Enviadas
extempordneamente Vencidas extempordneamente | Vencidas

STOP 43 1 20 1
STJEF 21 0 12 11
DTAV 0 0 0 0

Fuente: Correo electrénico Defensor del Ciudadano defensordelciudadano@idu.gov.co

Los funcionarios del area, en la sesion de entrevista adelantada el 22 de octubre de 2018,
argumentaron que las PQRS allegadas, correspondian a solicitudes de conceptos técnicos,
.documentos que por su naturaleza exceden los plazos habituales para los derechos de peticién;
sin embargo, de acuerdo con los listados de seguimiento a los ORFEQ del periodo mayo-junio
2018, que suministro el area, se verificd que parte de la documentacién que excede los plazos
corresponde a tipos documentales diferentes a los argumentados por el equipo auditado.
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Asi las cosas, con base en el reporte realizado por el Defensor del ciudadano del DU, se identifico
que el proceso habia enviado extemporaneamente 96 radicados y contaba con 13 requerimientos
vencidos, en contravencion a lo establecido en la Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se
regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un tituio del cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo”.

3.6. VERIFICACION DE SALIDAS DE LA CARACTERIZACION DEL PROCESO.

Caracterizacién del servicio CSVF03 Certificado de Estado de Cuenta para Tramite Notarial

Con el fin de evaluar el servicio de Certificado de Estado de Cuenta para Tramite Notarial, el
equipo auditor utilizé la figura de ciudadanc incognito, para verificar el cumplimiento de
lineamientos establecidos para la atencién a través de los siguientes canales: virtual (chat y
pagina web), telefénico y presencial. Esta figura involucré la realizacion de llamadas y/o acceso
al sitio web, para solicitar informacién, interponer un requerimiento y/o solicitar el tramite o
setvicio, con el objetivo de evaluar desde la perspectiva ciudadana la atencién, infraestructura,
calidad de los servicios ofrecidos, oportunidad de la respuesta y/o contenido de la informacion,
en cada uno de los canales mencionados. Para esta actividad, el grupo auditor tomé como insumo
de referencia los formatos utilizados por la Veeduria Distrital para evaluar los criterios aplicables
en los diferentes canales. Es de anofar que se realizd visita a los SUPERCADES CADE AV
Carrera 30 # 25-90 y SUBA AV Calle 145 #103B-90 y el punto de atencion SEDE PRINCIPAL
(calle 22 # 6-27). En este ultimo punto de atencidn, se cotejé el cumplimiento de los siguientes
atributos:
Infraestructura para la prestacién de servicios a la ciudadania.
Accesibilidad general al punto.

Accesibilidad a personas con condicion de discapacidad.
Congestién Punto de atencion.

Disposicidn de elementos.

Imagen Institucional.

Senalizacion.

Articulacion entre dependencias.

VYVVVYVYY

A continuacién, se presentan los resultados para cada uno de los canales:

Virtual (chat y pagina web)

Con el objeto de verificar en el portal Web los atributos descritos en la caracterizacion
relacionados con: "Accesibilidad: Prestar este servicio a través del portal web del IDU. Calidad en
informacion: Entrega veraz y completa de la informacion. Validacion: Andlisis de los datos
aportados por el ciudadano para verificar el predio”, el dia 12 de octubre de 2018 alas 11:01 a.m.,
el ‘grupo auditor realizd una consulta en la pagina web en el siguiente link

.idu.gov.co/page/chat-valorizacion, sin resultado efectivo, toda vez que se indica en
la pagina “Lo sentimos, en este momento no hay Operadores disponibles. Por favor, inténtelo de
nuevo mas tarde o envie su pregunta a través de este formulario” como se evidencia en la

siguients imagen: ﬁﬂé
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Imagen No. 1 Pantallazo de no disponibilidad de atencién en chat

[ Cee emiema o ea e b e e o e e L e A i — e
PR . B =
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a %

Dado este contexto, el grupo auditor remitié el requerimiento atendiendo el formulario indicado,
mediante un correo, usando la figura de ciudadano incognito, sin resultado satisfactorio.

Derivado de !a situacion anteriormente descrita, se solicit6 a la Subdireccidn Técnica de Recursos
Tecnoldgicos -STRT, la relacion de solicitudes y las respuestas a los formularios generados en
el canal - CHAT de Valorizacién, cuando se presenta el evento en el que el contribuyente haya
solicitado la informacién mediante el formulario, al no poder ser atendido por un funcionario
disponible en dicho canal. La informacién solicitada fue remitida a fa Oficina de Control Interno
el 16 de octubre de 2018.

De la base suministrada por la STRT, se realizé un monitoreo al canal de atencién CHAT instituto
de Desarrollo Urbano, para treinta (30) correos electrénicos relacionados en el CHAT, que
solicitaron su peticion por medio del formulario, obteniendo respuesta de ocho (8) de elios como:
se describe en la siguiente tabla:

Tabla N° 3 Respuestas de la confirmacién de atencién canal CHAT.

. Chat _ .
- Correo Electrénico D ' , Respuesta

ctapias.imalca@gmail.com 6544 | "Cordial saludo, :

- Dando alcance a su correo, fe comento que no he recibido

respuesta a fa soficitud realizada; En vista de eso nuestro

mensajero se acercd a ias oficinas de la calle 22 con carrera 6 y

6545 | alff nos emitieron los paz y saivos.” ;
S 10 M
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Correo Electronico

Chat-
D

-Respuesta

inmebochica@hotmail.com

3337

4029

4033

4232

4865

4868

51565

5603

6148

6149

“Muy buena tarde

Respecto a la pregunta, por lo general siempre que pido un Paz y
Saivo se demoran entre 5 - 10 minutos en flegar el Documento
requerido al Correo Electrénico.

Agradecemos este canal de servicio ya que nos permite agilizar
los trémites que realizamos...”

jhumbertor@gmail.com

1226

“Buenas tardes,

Se realiz6 la diligencia de forma presencial porque para este
tramite solo podria ser atendido por algtin funcionario de! IDU por
ser la primera vez que se expedia la certificacion.”

luchos.tapieross4537@gma
il.com

422

Buenos dias, depende el motivo por el que requiere ir
personalmente al IDU, a veces es porque hay pagos o pendientes
del inmueble y oiras veces porque se digita algo mal, habria que
verlo, pero lo recomendable es ir al IDU, quedo atento”

moralonso@gmail.com

3266

"Apreciada Sefiora Russi,

por el chat nunca recibimos 1a respuesta. Entre tanto esta
arreglada fa situacion.

Mit gracias

Alonso”

rebanosnotarial es68@hotm
ail.com

5422

5844

‘Buen dia sefiora Consuelo Russi,

Agradezco su interés en verificar la calidad de atencién del canal
CHAT, a lo cual desde ya le comenio que lamentablemente hasta
la fecha no obtuve respuesta alguna para lo solicitado, habiendo
utitizado este canal por fa premura de obtener fa documentacion,
no obstante recurrf a la atencién de manera personal en la Oficina
del IDU, la cual fue bastante rapida y se pudo obtener lo requerido.

Agradezco su interés y en aras de obtener mayor celeridad en
cuanto a fa atencion por el canal CHAT,

Su servidor”

yanethrubiano2017@gmail.
com

6028

6450

6532

6629

"Cordial saludo Consuelo:

Inicialmente agradecerle por contactarme como parte def servicio
af cliente del IDU.

Con respecto a la solicitud que vengo realizando hace )
aproximadamente dos semanas, le coment6 que a la fecha no he
tenido respuesta a fa misma, me he contactado a través dei chat
pero nadie responde, el documento que solicito que es el paz y
salvo de valorizacion lo requiero para un tramite legal, me ha
quedado un paco dificil acercarme a las oficinas del IDU ubicadas
en el centro de la ciudad para saber si a través del chat no tengo

11
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Chat
Correo Electronico ID Respuesta
respuesta como puedo realizar en las oficinas de la entidad este
tramite. .

Para contextualizaria le comento como ha sido la respuesta por
parte del personal que ocasionalmente responden el chat:

Hice Ia solicitud del certificado de paz y salvo de valorizacion, a fo
cual me indicaron unos pasos para hacer ef tramite a través de su
pagina web, realice el paso a paso, pero de acuerdo con las
indicaciones no era la ruta indicada o los pasos a seguir, por fo
que informe a través del chat esta situacion pero al dia de hoy
nadie da respuesta a mi inquietud, razén por ia que no he podido
obtener dicho certificado.

Le agradezco Consuelo si usted me indica que lramite o como
puedo hacer para tener acceso a esle documento.

Que tenga un buen dia,”

5583 | “En un primer intento, escribi pero al parecer no habfa atencién
porque no me respondieron en el momento, y en Ia tarde del
mismo dia volvi a escribir y me respondieron por el chat que debia
dirigirme presencialmente.

yurymani@gmail.com
Me respondieron el mismo dfa, la primera vez no contestaron, y a
fa segunda vez que escribf si respondieron casi de manera
inmediata.

5586 | Feliz noche"”

Fuente: STRT y Monitoreo Correo institucional Elaboracién Propia: Oficina de Control Interno

Como se puede observar de las respuestas para los CHAT identificados con nimeros 6544, 6545,
1226, 422, 3266, 5422, 5844, 6028,6450, 6532, 6629, 5583, 5586, los ciudadanos no recibieron
respuesta, en presunta contravencion a lo estipulado en la Ley 1755 de 2015, “Por medio de la
cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un titulo del codigo de
procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo”

Posterior a las pruebas descritas anteriormente, el 16 de octubre de 2018 a las 3:14:11, se realiz6
nuevamente auditoria al canal CHAT-Valorizacién, a través de la pAgina WEB, con resultado
satisfactorio, con un promedio de respuesta de 10 minutos al requerimiento y encuesta de
satisfaccion diligenciada por el ciudadano incégnito.

Se observaron los requisitos solicitados en el Sistema Unico de Informacién y Tramites ~SUIT?,
donde indica como condicién "No debe presentar ningun soporte ya que la institucion verificaré
gue usted la cumpia”, sin embargo, para 74 CHAT (1276, 1366, 2213, 2926, 3089, 4026, 4044,
4107, 4146, 4253, 4255, 4257, 4307,4329, 4330, 4348, 4567, 4589, 4636, 4672, 4753, 4805,
4814, 4840, 4842, 4860, 4908, 5154, 5434, 5436, 5553, 5583, 5610, 5611, 5633, 6027, 6656,

! Enlage: hitp:
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1276, 1366, 2213, 2926, 3089, 4026, 4044, 4107, 4146, 4253, 4255, 4257, 4307, 4329, 4330,
4348, 45067, 4589, 4636, 4672, 4753, 4805, 4814, 4840, 4842, 4860, 4908, 5154, 5434, 5436,
9553, 6583, 5610, 5611,56633, 6027, 6656), se identificd que el contribuyente manifestd que no
fue posible generar el certificado para tramite notarial porque aparecia el siguiente mensaje: “SU
SOLICITUD NO PUDO SER GENERADA. SE SUGIERE ALLEGAR COPIA DE LA ESCRITURA
PUBLICA DE COMPRA VENTA, EN EL IDU CALLE 22 No. 6 - 27", generanda incoherencia con
la informacién brindada en el SUIT. Por tal razén, se recomienda unificar la informacion ofrecida
al ciudadano y asegurar que se dé estricto cumplimiento a lo establecido en el SUIT.

En consideracion a que, en el primer intento de consulta de la pagina web, no fue posible acceder
ala informacién, se volvié a realizar una nueva consuita el 16/10/2018 a las 15;14, a fin de verificar
los atributos relacionados en el formato incognito virtual, que se presenta a continuacion:

Tabla 4. Formato Incégnito virtual

CUESTIONARIO. -~ | SI|NO . OBSERVACIONES
El chat se encontraba habilitado en el X De lunes a viernes de 7:00 am - 4:30 jornada
horario anunciado ¢ontinua.

En la caracterizacion CSVFO3 Certificado de
El tiempo de espera para ser atendido fue X Estado de Cuenta Para Tramite Notarial V1.0 el
inferior o tgual al tiempo anunciado Tiempo promedio <20-25 minutos.

La atencién del CHAT se demord 10 minutos.

El servidor pablico saludd de manera X

cordial

El servidor mantuvo una actitud cordial y X

amable durante toda la canversacion

La informacion recibida correspondid con X

la solicitud realizada

La informacion recibida fue clara, precisa y X

adecuada '

Al indagar por ei predio de |a direccion KR 64 97
8i el requerimiento no se soluciond 27, si se est& tramitando en el Concejo alguna
completamente en el chat, el servidor obra por valorizacion? se respondié "eso o debe
publico indicé de manera precisa los validar con las personas de atencién &l ciudadanc
pasos a saguir este medio solo PAZ Y SALVQ valorizacion

3386660 Ext: 1115-1117-1158"

: Se despidio de la siguiente forma “Fue un piacer
El servidor publico se despidio de manera | X servirle. Por favor ingrese al siguiente enlace para
cordial completar una encuesta de satisfaccion”

Como se evidencia en la tabla anterior, para el caso que fue sujeto de verificacion, se dio
cumplimiento a las caracteristicas establecidas en el cuestionario.

Por otre lado, el equipo auditor realizé pruebas a la generacion a través de la WEB, de la emisién
de Certificado de Estado de Cuenta para Tramite Notarial, evidenciando que para algunos
certificados no se registra la observacién que indique la validez, la cual deberia aparecer en los
siguientes términos: “A la fecha ef predio no presenta deudas por concepto de Valorizacion”, tal
cual como esta requerido en el numeral 11 del Instructivo “Generacién de Certificados de Estado
de Cuenta para Tramite notarial por la WEB" Codigo ‘IN-VF-19", version 1.0. y la Caracterizacién
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del Producto: “Certificado de Estado de Cuenta para Tramite Notarial” Cédigo “CS-VF-03" para
el grupo de interés “Notariado y registro — Entes de control” Atributo Calidad de fa Informacion,

Criterio de Aceptacion: “Que no tenga deuda por coniribucion de valorizacion”.

Lo anterior se observa en la siguiente imagen:

Imagen No. 2 Certificado de estado de cuenta para trémite notarial con imprecisiones

ALGALDEA MAVOR
O DMOOITAD G
Instivle
Daesanollo Uhbang »

Direcchdn Téonicn de Aoy & La % e Op

PIN DE SEGURIDAD: | LKOAADKIKIINML ]

CERTIFICADO DE ESTADO DE CUENTA PARA TRAMITE NOTARIAL

Direccian del Predio: A O6A 13E 47 IN 18 AP 101 [

Mautula tmubitiaria: PSONZORIZE5S ]
Céchata Cotasal: fHEForrATIGIAn 161 |
ce: PAADTIORORT |
Fecha de Expedtcion: Bofiorzo1a ]
Facha de Vencimiento: m‘lﬁ I

VALIDC PARA TRAMITES NOTARIALES

Antcuts 111 del acuerdo T de 1987 "HULIDAD DE EFECTOS: € haber sido expeom por euaaquuer
CAUED U r.ennlnr.mto de paz y salve & quien deba la contibucion de

phica gue I pbligacion de pagar haya pora el yenta"
Consccutivo No: | TEEI0AT ]
wohidu.idu . gov.conull FECHA: NNO2NA .M PM

Segin lo manifestado por el equipo auditado, esta falta de integridad en la emisién de los
certificados, fue reportada en el PRODUCTO NO CONFORME, desde el 2 de febrero de 2018,

sin que a la fecha se haya corregido, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 5. Producto no conforme

3 AR _F’_rSOédr:ic:i%o Fecha de ! Descripciondeno (.. o _ . [Responsable de
; __[|Deteccid fonformidad y causas o1t tomad
- " |En el CECTN (paz y saivo)
generado por la WEB, se |-, STRT 1o ha
esta omitiendo una parte ruebas
Cuenia de‘l' :I?J;iﬂ;;"gé'g;.c; ta rrespondientes, |Profesional STRT Y
3 STOP Amite  notarial 02ffeb/20ng Realizando ef oonlroi r 10 tanto no se h Proveedor
o ¥ lecibido Ia mejor; Datatools

seguimientio a la
generacidn de CECTN via
WEB, se identificé que al
generar un CECTN (paz y

ipaz y salva) vi
EB

r parte del grupo
uncional atencidn al
itudadano.

31/08/2018
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ALCALT MAYOR
PEOGOIADL,

Desanoiio Urbang

m [ - : Feca.e

Deteccldn

|
salvo), e Talia aTa noia de

validez del cerificado la
frase "A LA FECHA EL
PREDIO NO PRESENTA
DEUDA POR CONCEPTO
DE VALORIZACION" Se
debe garantizar la unidad
de presentacién de los
documentos oficiales en los
diferentes canales,

Si bien el proceso ha realizado la identificacién del mencionado servicio no conforme, se
evidenciaron 2 certificados con inconsistencias, que reflejan la reiteracidn del servicio no conforme.

Canal telefonico

Se realizé llamada telefonica, el 10 de octubre de 2018, a tres extensiones destinadas a atencién
al contribuyente-valorizacion (ext. 1115, 1117 y 1158} para evaluar el grado de aplicacion de
caracteristicas establecidas en el protoceolo de atencidn:

Tabla 6. Formato Incognito Telefdnico

PROTOCOLO Y DESEMPENO SERVIDOR(ES)

Si

NGO

NA

Existe men( de opciones corto y facil de entender

El servidor publico saludé de manera cordial

El servidor pablico se identificé dando el nombre de la entidad
0 nombre del area en caso de transferencia

Bl (M|

El servidor pablico se identificé dando su nombre completo

En todos los casos en que el Ciudadano Incognito fue puesto
en espera, el servidor explicé las razones para dicha accion

El servidor publico indic6 el tiempo estimado de espera en cada
caso’

El servidor publico se dirigi6 al Ciudadano Incégnito con buena
vocalizacion y un tono y velocidad adecuado

El servidor pablico utilizé un lenguaje preciso

El servidor pablico evitd interrumpir al Ciudadano Incégnito

Cuando la lHlamada requirié ser ftransferida, se hizo
oportunamente y se obtuvo respuesta

En el momento de transferir una llamada, el servidor indicd a su
compaiiero los datos del Ciudadano Incégnito y su problematica

presentada
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PROTOCOLO Y DESEMPENO SERVIDOR(ES) Si | NO | NA
1 La llamada fue atendida por a persona adecuada {en caso de x
transferencia)
12 [ €l servidor publico se despidio de manera cordial 3
13 El servidor mantuvo una actitud cordial y amable durante toda 3
la conversacion
Antes de terminar ia llamada el servidor consultd si el
14 | Ciudadano Incognité se encontraba satisfecho con la 3
informacién entregada / gestion prestada
TIEMPOS DE RESPUESTA Si {NO| NA
18 | Recibié atencién en |a primera llamada 3
16 | El tiempo de espera para ser atendido fue corto o razonable 3
17 | El tiempo de espera fue inferior o igual al tiempo anunciado X
CONTENIDO / INFORMACION : Si | NO| NA
18 | La informacion recibida corresponde con la solicitud realizada 3
19 | La informacidn recibida fue clara, precisa y adecuada 3
Si el requerimiento no se soluciond completamente en la
20 | llamada, el servidor pablico indicé de manera precisa los pasos X
a seguir
A partir de la atencién recibida percibié que el servidor piblico
21 [cuenta con todos los elementos para dar solucion a su| 2
requerimiento
22 El servidor publico informd la fecha en que el ciudadano recibira X
respuesta y el medio por el cual se hara
GESTION Si | NO| NA
23 | La entidad cuenta con una linea de facil recordacion X

De la tabla anterior se establecié que, de los 15 atributos susceptibles de verificacién, en 12 de
ellos (80%), se evidencid cumplimiento del criterio evaluado. Los aspectos para mejorar estan
asociados a la identificacién del drea, entidad y funcionario, en el momento de atencién de la
llamada y al indagar sobre la satisfaccion del ciudadano incdgnito frente a fa atencion prestada.

Presencial

En visita realizada a las instalaciones del Punto de Atencién al Contribuyente Sede Principal iDU
(Calle 22 # 6-27) el 23 de octubre, se evaluaron aspectos asociados a la infraestructura y
funcionalidad ef punto de atencidn, como se muestra en las siguientes tablas: M
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Tabla 7. Evaluacion Facilidades de transporte y localizacién Punto de Atencion al Coniribuyente
Sede Principal IDU {calle 22 # 6-27)

' e i 1 2 3 4 5
Ca;::)q;:;:sﬂz;g:l:ﬁrt\;gs J“AULB MALO | REGULAR | BUENO | EXCELENTE
Facilidades de transporte X
1 . |para acceder al punto de
semvicio
2 Localizacién del punto del X
servicio dentro del edificio

Tabla 8. Evaluacién instalaciones Punto de Atencién al Contribuyente Sede Principal IDU (calle

22 # 6-27)
Marque Si, NO o N{\-frente a cada st | no ! NA OBSERVACIONES
afirmacién
‘Considera que hay suficiente espacio para
3 |circular en silla de ruedas (minimo 1,20 m)| X
por todas las areas
Alas areas a las que se accede por medio La a_ﬂ'enmén del punto_ ge
de escalera, también se puede acceder atencion se epcnfentra ubicado
4 medianie ofros sisternas, como rampas o X |en el primer piso; ademés, para
elevadores ’ acceder estdn las escaleras y la
’ rampa.
El punto cuenta con bafos accesibles, Los bafos son accesibles, sin
5 |disefados con el espacio para ingresoen| X embargo, no se encuentran a la
silla de ruedas y barra de apoyo removible. vista del publico y hasta tanto el
6 Los bafios se encuentran limpios y en X ciudadano no pregunte, no los
buenas condiciones fisicas puede visibilizar. Cuando se
7 Los bafos se encuentran abiertos y a X ra?:?)l;?::r"\anili‘;r:t%re speor bnngi
disposicién del pablico vigilante.
8 El punte cuenta con médulos de Servicio X
Preferencial
Considera que en el diseio de mesas, PR
sillas y demas mabiliario se tuvieron en Elédpii.mto de aitencmn tiene
9 . |cuenta las necesidades especiales de| X ;" ulos para fas personas
personas de talla baja, persenas con 1scapac|taQa§. que se asighan
movilidad reducida en forma prioritaria.
Considera que el punto brinda las La STOPR estd adelantando un
condiciones para que las personas con proyeclo. Adicionalmente, se
visibilidad reducida puedan desarrollar la cuenta con pantallas que con un
10 | gestion de forma auténoma (por ejemplo X formato grande muestra el
uso de sistema braile, senalizacién con ndmero del tumo y cuando se
contraste visual y admisién de perros realiza el llamado tiene un
guia). sonido que indica el llamado.
Considera que el punto brinda las Se cuenta con pantallas que con
11 |condiciones para que las personas con X un formato grande muestra el
audicidn reducida puedan desarrollar la namero del turng y cuando se
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Marque Si, N(:') o N{\'frente a cada st | no | NA OBSERVACIONES
afirmacién
gestion de forma autdnoma (por ejemplo realiza el llamado tiene un
anuncios con lengua de senas, uso del sonido que indica el Ilamgdo.

Centro de Relevo o servidores capacitados
en esta lengua)

El horario de atencidn se
encuenira en la entrada
principal.

12 En la entrada se encuentra el horario de X
atencién

Considera que existe sefalizacidn para
13 |evacuacion en caso de emergencia que se| X
visualice facilmente

La informacién se encuentra de
forma digital en las pantallas del
punto y afuera estd wuna
14 |Lainformacion en las carteleras es visible | X cartelera de las respuestas a los
requerimientos = de los
ciudadanos pero no se
encuentra identificada.

15 La informacidon en las careleras esta
actualizada

16 El punto cuanta con un buzén de
sugerencias

17 | El buzdn de sugerencias es visible

Se hace uso de formatos estandarizados

18 | parainterponer requerimientos através del| X

buzén de sugerencias

Los formatos del buzén de sugerencias

19 |estan disponibles y en buenas condiciones | X

fisicas para su uso

Se hace uso adecuade del médulo de

20 latencion {no se ubican elementos| X

diferentss a los de trabajo)

Los servidores realizan atencién exclusiva

21 sin hacer uso de elementos tecnoldgicos
que distorsionen la atencidn (celulares,

tablets, etc.).

Con base en la informacién registrada anteriormente, en términos generales, se observé que los
criterios cotejados se cumplen. No obstante, en relacién con los puntos 10 y 11, el praceso
informa que esta adelantando un programa de “Voluntariado Servicio Incluyente IDU” cuyo
propésito es lograr los siguientes beneficios:

Inclusién de la poblacin con discapacidad (auditiva, visual y motora).
Facilidad al solicitar un servicio o realizar un trémite.

Atencidn preferencial.

Trato igualitario.

Se fortalece la relacidn de la ciudadania con la entidad.

Se genera confianza para esta poblacién,

VVVYVYY

El 29 de octubre de 2018, el Departamento Administrativo del Servicio Civil Distrital, en a Il GALA
DE RECONOCIMIENTO AL SERVIDOR PUBLICO DISTRITAL, mediante la cual reconoce a los
Servidores Publicos del Distrito por la iniciativa de introduccién a Catalizadores de la Innovacion, Z
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premid a los servidores del 1DU que participaron con el proyecto “Voluntariado Servicio Incluyente
IDU”, obteniendo el segundo puesto. Se recomienda al proceso poner en marcha el programa a
fin de atender de mejor forma a los ciudadanos con algun tipo de discapacidad.

A continuacion, se muestran los resultados de la verificacion asociados con el disefo y aspecto
de las instalaciones del Punto de Atencidn al Contribuyente Sede Principal DU (calle 22 # 6-27),
en donde, a juicio del equipo auditor, los aspectos cotejados fueron calificados como buenos.

Tabla 9. Disefio y aspecto de las instalaciones Punto de Atencién at Contribuyente Sede
Principal IDU (calle 22 # 6-27)

Califique los siguientes 1 2 3
aspectos del punto MUY MALO MALO REGULAR

22 {lluminacién

23 | Ventilacién

24 | Qrganizacién

25 [Limpieza

o6 Imagen Institucional

{logos, uniformes)

Sefalizacién

interna

Sefalizacion

externa

Espacio y

29 |adecuacion de

salas de espera

Espacio y

adecuacién de

modulos de

atencion

a1 Congestién del

punto

32 | Tiempo de espera X

Tiempo de

33 |respuesta una vez X

fue atendido

S
1 EXCELENTE

o))
c
m &
z
o

27

28

x | X | X |x|x|x|x

*

30

El 23 de octubre de 2018, el equipo auditor evalud actitud de servicio, en general, del personal
de la STOP, en visita a las instalaciones de Atencién al Contribuyente (sede calie 22), y a los
Supercade (Carrera 30 y Suba), con los resultados indicados en la siguiente tabla:

19




INFORME DE AUDITORIA

GESTION DE LA VALORIZACION Y FINANCIACION

PEpgAns.
Ceserolls Urbans

Tabla 10. Servicio general del personal en fa Sede Principal IDU, Supercades {Carrera30y

Suba)
SEDE SUPERCADE (sst'fl; o
PRINCIPAL | (CADE AV Carrera | ‘320, 03B-90)
{calie 22 # 6-27) 30 # 25-90)
S [NONA | SI | NO [NA S [ NO [N/A
Saluda de manera amable, sin '
34 | esperar que el ciudadano sea quien X X X
los salude primero
Su lenguaje verbal denota amabifidad
35 X X X
(No tutea)
26 Establec;e contacto visual durante la - X X X
interaccion
37 | Escucha con atencién su solicitud X X X
Demuestra a través de sus actos
38 |. ) X X X
interés por ayudarlo
Entrega la informacion solicitada con
39 | claridad, usando palabras sencillas, X X X
lenguaje comprensible
Es respetuoso y no utiliza expresiones
40 | que puedan denotar exceso de X x X
confianza
Pregunta al ciudadano al finalizar la
41 |interaccian, si hay algo mas que X X X
pueda hacer por él
42 }Porta correctamente el uniforme X X X
43 Port_a el carne en un lugar visible para X X X
ser identificado
No interrumpe la atencion o, en caso
44 i de hacerlo, da un manejo adecuado a | x X X
los tiempos de espera

De acuerdo con la informacién registrada en la tabla anterior, se evidencid cumplimiento en la
aplicacion de los aspectos verificados en los 3 sitios visitados.

Por otro lado, en la visita a las sedes calle 22 # 6-27, CADE Av. Carrera 30 # 25-90, CADE Suba
y Calle 145 #103B-90, se observd el esquema de servicio virtual denominado “Modulo Agil
Interactivo®, mediante el cual, el contribuyente puede generar directamente el certificado de
estado de cuenta para tramite notarial (paz y salvo), el cual se realizé el alistamiento el dia 22 de
octubre y el 23 de octubre se realizd la pugsta en marcha, Actualmente se estan reportando a
STRT mediante caso Aranda las inconsistencias presentadas.

El Modulo Agil Interactivo, se describe en la siguiente imagen:

b
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No se evidencié la entrega a STOP, por parte de la STRT del Manuai al Usuario, por o que se
recomienda obtener este documento para facilitar la consulta de las partes interesadas.

Articulacion interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio a la ciudadania.

Se observo que mediante memorando DTAV — 20185650222753 del 7 de septiembre de 2018,
se remitio a la Subdireccién General de Gestién Corporativa-SGGC el informe gjecutivo bimestral
del periodo comprendide entre el 1 de julio y el 31 de agosto de 2018, correspondiente a los
contratos o convenios interadministrativos:

Contrato IDU-960-2017 con Servicios Postales Nacional.

Convenio 4220000-604-2017 con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

Convenio CONV-30-2008 con el Instituto Distrital para la Recreacion y ef Deporte —IDRD.
Convenio 105-2017 con la Superintendencia de Notariado y Registro.

En atencién a lo indicado en el Instructivo IN-IN-014, “Elaboracion, Suscripcién, Ejecucion y
Terminacion de Convenios y Contratos Interadministrativas”, que en el numeral 3 de! capitulo 7.3,
establece: 3. Elaborar y remitir a la Subdireccion General respectiva un informe ejecutivo
bimestral del estado del convenio o contrato interadministrativo. (Técnico, ambiental, social y
financiero cuando aplique)”, la SGGC, remitié a la Direccion General el informe ejecutivo de los
contratos y/o convenios interadministrativos a cargo de las Direcciones Técnicas de la
Subdireccidon General de Gestién Corporatlva mediante memorando SGGC- 20185050239223
del 26 de septiembre de 2018. M
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Sequimiento a estado de obras de valorizacidn referenciadas en el Plan de Desarrollo
Distrital

La Oficina de Control Internc mediante memorando OCI- 20181350262803 del 17 de octubre de
2018, solicité a la Subdireccion General de Desarrollo Urbano -SGDU un informe del estado y
avance de los proyectos de obra (identificados con los cédigos de obra 175, 108, 109, 169,511,
512, 141} registrados en el Articulo 122 - Plazos Ejecucion de Obras Acuerdo de Valorizacion -
del Acuerdo 645 de 2016 “Por el cual se adopta el plan de desarrollo econdmico, social, ambiental
y de obras publicas para Bogota, D. C., 2016 - 2020 "BOGOTA MEJOR PARA TODOS", cuyo
plazoe méximo de inicio de la etapa de construccién es al 31 de diciembre de 2018.

lL.a SGDU atendi6 el requerimiento mediante memorando DTP- 20182250268433. del 24 de
octubre de 2018, indicando los siguiente:

- (...} Los proyectos de Cédigo de Obra 175, 108, 109, 169 y 511, se encuentran
en proceso de Estudios y Disefios”,

- “{...) Los proyectos de Cédigo de Obra 512 y 141, se encuentran en proceso de
OBRA a cargo de la STESV(...)”

- “(...) El proyecto Av. San José (calle 170) tiene restricciones ambientales, debido
a gque un tramo de esta Avenida, se proyecta Reserva Forestal Regional
Productora Thomas Van del Hammen. (...) Respecto a los tiempos de ejecucion,
se encuentra pendiente la respuesta oficial por parte de la Corporacion Auténoma
Regional de Cundinamarca — CAR.”

En consideracion de lo anterior, se recomienda al proceso tomar las medidas preventivas
necesarias, para el caso de que las obras identificadas con los cédigos 175, 108, 109, 169, 511,
a 31 de diciembre de 2018 no hayan iniciado la etapa de construecion.

3.7. NORMOGRAMA DEL PROCESO.

Para esta evaluacién, se realizaron pruebas aleatorias, respecto a la normatividad contenida en
el normograma de! proceso y los manuales y procedimientos publicados en la intranet
institucional, a través de las notas de vigencia de la herramienta V-Lex, y Bogota Juridica.

Es pertinente resaltar, que el normograma, entendido como la matriz de cumplimiento legal, le
permite al area, y a sus funcionarios /contratistas contar no solo con un documento de consuita,
sino como una herramienta eficiente, que se encamina a minimizar el riesgo de incumplimiento
de requisitos legales y/o normativos asociados a la gestién de valorizacion. Es asi que, consultado
el contenido del documento (normograma} publicado en intranet y una vez confrontado
aleatoriamente frente a las notas de vigencia de las herramientas V-Lex, y Bogota Juridica, se
evidencié su actualizacidn.

Resalta dentro del proceso de mejora continua, la actualizacién y/o adopcién desde el segundo
semestre de 2017 y lo corrido del 2018 de diversas versiones de procedimientos, gufas e
instructivas, entre ellos:
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> PR-VF-07 GESTION DEL COBRO COACTIVO

» PR-VF-09 DETERIORO DE CUENTAS POR COBRAR

» PR-VF-10 INTERVENCION DE ANTEJARDINES

» GU-VF-03 TRAMITE PARA ACTUALIZACION DE NOMBRE DE PROPIETARIO Y/0
DIRECCION DE CORRESPONDENCIA EN LAS ASIGNACIONES DE VALORIZACION

» IN-VF-18 SOLICITUD DE LOS CIUDADANOS PARA GENERAR CERTIFICADOS DE
ESTADO DE CUENTA PARA TRAMITE NOTARIAL MASIVOS

> IN-VF-19 GENERACION DE CERTIFICADOS DE ESTADO DE CUENTA PARA

TRAMITE NOTARIAL POR LA WEB.

» IN-VF-21 DEPOSITOS EN GARANTIA NUEVOS ACUERDOS DE VALORIZACION

» IN VF 22 INSTRUCTIVO TRAMITE DE DEVOLUCION PARA REMATES DESISTIDOS O
ANULADOS

> IN-VF-24 INSTRUCTIVO TRAMITE DE LOS DEPOSITOS JUDICIALES

De la revisidn aleatoria de las disposiciones citadas como marco normativo en los diferentes
instrumentos de gestidn publicados en la intranet por el proceso evaluado, se evidencid, en
términos generales, |a cita de disposiciones concordantes a la actividad reglada y vigentes en su
apreciacion temporal.

De ofra parte, teniendo ahora como referencia, el marco operacional, se tiene que, a titulo
enunciativo, al observar el procedimiento PR-VF-07 GESTION DEL COBRO COACTIVO V.2.0,
se hace referencia al Sistema Valoricemos, Unicamente en la descripcion de actividades Inicial
(6.1.1.2 Generar CDA) y fina! (5.1.1.18 Levantar medidas), sin embargo, en el Sistema de
Informacién Valoricemos, se registra toda la actividad generada por el proceso, por lo cual, bajo
esta premisa, se recomienda incluir como politica operacional en éste y en los demas
procedimientos a que haya lugar, el uso y actualizacién permanente de !a informacion en el
Sistema, siendo ésta, la herramienta principal de seguimiento y control, que debe estar
enmarcada dentro de principios de inmediatez y confiabifidad.

RESPUESTA A LAS OBSERVACIONES FORMULADAS POR LA DIRECCION TECNICA DE
APOYO A LA VALORIZACION AL INFORME PRELIMINAR DE AUDITOR{A

Efectuado por parte de la OC|, el traslado del informe preliminar de auditoria al Proceso de Gestion
de la Valorizacién y Financiacién — 2018, mediante correo electrénico del 01/11/2018, la Direccién
Técnica de Apoyo a la Valorizacién -DTAV-, a través del memorando 20185650284873 del
08/11/2018 y dentro del término previsto para el efecto, formuld observaciones al mismo, las
cuales se proceden a analizar:

Ohservacion de la DTAV:
3.1. ADMINISTRACION DE RIESGOS (CORRUPCION Y GESTION), en los siguientes términos:

“Riesgos de Gestion y del Sistema de Informacién”

RIESGO ANALISIS DEL CONTROL ASOCIADO

|
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Riesgo de Gestion y del Sistema de Informacién

R VF.08 A la fecha de este informe, no se recibieron evidencias de fa
aplicacion del control de anélisis de los picos de valor en la
liquidacion, solamente se recibié la distribucién por monto

Esta observacion no es correcta, toda vez que dentro de a carpeta compartida con el auditor
denominado “"Soportes audiforia de Gestion Octubre”, se encuentra un documento en Word,
donde se especifica el tramite adelantado para el cobro def Nuevo Acuerdo de Valorizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, se solicita retirar esta observacion del informe de auditoria
presentado por su QOficina.”

Respuesta OCI:

En consideracion a la manifestacion det rea, se revisaron nuevamente los soportes incluidos en
la carpeta compartida, y si bien es cierto, [as tablas aportadas muestran la contribucién de manera
estratificada, no permiten establecer si se presentaron casos en l0s que se superd de manera
atipica la contribucion, ni el analisis que se realizé a dichos picos de valor: en consecuencia, se
mantiene lo registrado al respecto en el informe preliminar, precisando que este andlisis
corresponde al riesgo “R.VF.04 Que los predios incluidos en el proceso de asignacion y
liquidacion tengan inconsistencias catastrales”y no al riesgo R.VF.08 como estaba en el informe
preliminar, situacién que fue ajustada en el informe final.

Observacion de la DTAV:

En cuanto al contenldo del informe y en relacién con el numeral 3.6. VERIFICACION DE
SALIDAS DE LA CARACTERIZACION DEL PROCESO, luego de trascribir la parte pertinente
del informe en relacuon con la “imagen No. 1 Pantallazo de no disponibilidad de atencion en Chat”,
manifiesta la DTAV:

“En lo referente a la consulta realizada en la pagina web el dia 12 de octubre de 2018 a las
11:07 a.m. es importante precisar lo siguiente:

Se realizo validacion en el histérico de la atencidén de las operadoras del chat en el aplicativo y
no se registra ningun ingreso en el rango descrito como lo indican fas imégenes adjuntas

§ Raitgnes Gargg EFFEESE Rl B B gresias ] 1832, Qober 12, 0B 0%z

& MasCRACUNECe 190043045, 13F P21z Bmalakides H 1631, Krober 12, OIS U522
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Respuesté ocCl:

Frente a los argumentos de la DTAV, es preciso aclarar que el informe preliminar en la Imagen
No. 1 “Pantallazo de no disponibilidad de atencién en chat”, presenta el soporte en el que en
horario laboral (11:01 a.m. del 12/10/2018), sali6 la siguiente anotacion: “Lo sentimos, en este
momento no hay operadores disponibles. Por favor, inténtelo de nuevo mas tarde o envie su
pregunta a través de este formulario”. E} equipo auditor hace alusién especificamente que, bajo
la figura de ciudadano incdgnito, se requirié el servicio a través del Chat, y ante la no contestacion,
se diligencié el formulario del que habla el aviso; no obstante, no se recibié respuesta. Debe
precisarse que el equipo auditor no infiere que durante todo el 12 de octubre no se atendid el
chat, sino que se identificaron casos puntuales en los cuales el chat no estaba disponible como
el citado en el informe.

En consideracion de lo anterior, se sugiere validar los mecanismos de verificacién de la atencién
del chat, toda vez que, de acuerdo con lo soportado por el area, solo se mantienen registros de
las comunicaciones que atienden las operadoras, en consecuencia, se mantiene el contenido del
informe en este sentido, para que se incluyan reportes de los chats no atendidos en el horario v
fuera de él, como parte de los controles del servicio,

Observacion de la DTAV:

Adicionalmente, en relacién con el mismo numeral 3.6. VERIFICACION DE SALIDAS DE LA
CARACTERIZACION DEL PROCESO y el hallazgo No. 1, la DTAV, indica:

“Una vez realizada la verificacién de los datos contenidos en ta “Tabla N° 3 Respuestas de Ia
confirmacién de atencién canal CHAT” de los ocho (8) registros, dos corresponden a
solicitudes masivas de una Constructora (1D 6544- 6545) no se atienden por este canal, para este
tipo de requerimientos la informacion esta alojada, en ia pagina web del iDU y el Sistema Unico
de Informacion y Tramites SUIT, ahora bien para las solicitudes de Notarias (ID 5422 - 5844)
existe un correo electronico especifico solicitud. notaria@idu.gov.co descrito en ef protocolo de’
tramites notariales que hace parte del convenio interadministrativo de cooperacion 1056 de 2017
entre la SNR y el IDU, del cual de remitié copia al auditor Camilo Barajas en la carpeta google
drive el 23 de octubre de 2018, (ID 3266) la solicitud no corresponde a fa expedicién de CECTN
(Paz y Salvo) por lo tanto es importante tener en cuenta que en la parte inferior del chat se indica
( Resuelva sus dudas al generar el certificado de Paz y Salvo), (ID422} solicitud fuera de
horario de atencion, el cual esté descrito al registrarse para iniciar sesion, (ID1 226) del ciudadano
indico en la respuesta contenida en la tabla remitida la razén de realizarlo de manera presencial,
(1D 6028-6450-6532-6629) se atendieron las solicitudes, los dias 25 de septiembre de 2018 a las
10:16 am, 4 de octubre de 2018 a las 8:50 am y 10 de octubre de 2018 a fas 2:58 pm,(ID 5583%
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5586) se atendio la solicitud de la ciudadana el 12 de septiembre de 2018 a las 3:29 pm, como
se puede corroborar en fo indicado por el informe :

Hallazgo N. 1
“No atencién requerimientos en CHAT y contestacién extemporanea de peticiones”

“No se evidencio respuesta a los requerimientos con namero de identificacion CHAT 6544, 6545,
1226, 422, 3266, 5422, 5844, 6028,6450, 6532, 6629, 5583, 5586~

En cuanto a “No atencién requerimientos en CHAT”, leniendo en cuenta la informacion
resuitado de la verificacion informada anteriormente de los ID contenidos en la Tabla N° 3
Respuestas de la confirmacion de atencién canal CHAT, no se considera procedente el
hallazgo.

En cuanto a “contestacidon extemporanea de peticiones” este hallazgo, a pesar de no ser
para la STOP, es importante aclarar que revisado el listado de los radicados extemporéneos
eénviados por la OTC, la STOP siempre ha contestado dentro de los términos establecidos por
ley, enviando el documento a correspondencia, con 5 o mas dias de anterioridad y la demora en
la entrega al ciudadano no ha sido responsabilidad del drea. Asi mismo, cada vez gque el
documento es devuelto, la STOP ha procurado volver a generar !a respuesta en el menor tiempo
posible.

En lo que tiene que ver con las contestaciones extemporéneas, fa STJEF en 2 oportunidades ha
dado respuesta al informe presentado por fa OTC mediante los memorandos 20185660020543 y
20185660110013, demostrando que la afirmacién hecha por la mencionada oficina, es
equivocada foda vez que las comunicaciones a las que se hace alusion en dichos informes fueron
atendidas dentro de los términos fegales previstos.

En las mencionadas respuestas a la OTC, se ha sido persistente en sefialar gque la
parametrizacion de todos los radicados de enirada no puede ser catalogada como derecho de
peticién, ya que muchas de estas comunicaciones se relacionan con tramites procesales dentro
de los expedientes judicial — administrativos que se tramitan en esta dependencia Yy que se
encuentran sujetos a términos diferentes del previsto para el derecho de peticion, como se
observa en la siquiente tabla donde se relacionan los rad;cados entregados por ustedes en ef

cierre de auditoria
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20185260110962

© FECHADE
__RESPUESTA -

i OBSERVAGION

Se expidid auto donde se resuelve la solicitud del
secusstre, dicho auto fue notificado al mismo, por lo
tanto no fue necesario emitir respuesta al radicado
de entrada.

20185260122432

13/02/2018

20185660152711

02/03/2018

QBSERVACION DEL ABOGADO POR ORFEQ: seaclara
que & documento de entrada fue radicado con una
fecha distinta que no corresponde al término
otorgado por la ley, se da respuesta dentro de las
términas legales.

20185260197832

06/03/2018

20185660248511

28/03/2018

No es derecho de peticidn, es recurso de reposicion
contra la resolucidn que resolvid las excepciones,
por lo tante la tipificacidn del documento estd mal y
por ende el término para dar contestacidn tarmbién,

20185260287362

28/03/2018

20185660393111

07/05/2018

Ne es derecho de peticidn, son unas excepciones al
mandamiento de page, por lo tante fa tipificacian del
documento estd mal y por ende et término para dar
contestacisn tambidn.

20181250295102

03/04/2018

20185660319451-
20185660486681

18/04/2018 -
28/05/2018

Se dio respuesta en tiempo, s& envid caso Aranda
donde se solicitd vincular el radicado de respuesta
al de entrada y a la fecha no se encuentra atendida
la soiicitud.

20185260490282

21/05/2018

20125660560061

14/06/2018

No as derecho de peticién es un incidente de nulidad,
por lo tanto la tipificacidn del decumento estd mal y
por ende el termino para dar contestacin también.

20185260490332

21/05/2018

20185660558851

14/05/2018

No es derecho de peticion es una sollcitud de
revocatoria directa, por 1o tanta la tipificacidn del
documento estd mal y por ende el termino para dar
contastacion también.

20185260554112

05/06/2018

20185660609601

27/06/2018

Sedio respuesta dentro del término.

20185260637762

25/06/2018

20135660698131

24/07/2018

No es derecho de peticidn, son unas excepciones al
mandamients de pago, por lo tanto la tipificacién del
documento estd mal v por ende el térming para dar
cantestaclén también.

20185260648012

26/06/2018

20185660640371

06/07/2018

5S¢ entregd la respuesta personalmente a la
cludadana tal como se evidencia en &l radicado de
respuesta, se solicitara por casc Aranda que se
vincule el radicado de salida con el de entrada.

Ahora bien, de acuerdo a lo manifestado en el informe, en Io que respecta a la respuesta dadla

por las personas que atendieron la auditoria realizada por la OCI el dia 22 de octubre, se le

comunico al auditor (Camilo Barajas) que las PQRs a las que hacia alusién no solo podia tratarse

procesal diferente al de un derecho de peticion.”

de conceptos técnicos, sino también de otro tipo de documentos a los cuales se les da un tramite

40
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Respuesta OCi:

Con base en la informacién suministrada por el drea en su escrito de observaciones, se procedié
a analizar nuevamente las evidencias aportadas para cada uno de los chats referenciados y en
consecuencia, se modifica el hallazgo en lo referente al tema, excluyendo los chats identificados
con tos Nas. 55583 y 5586, dado que tinaimente fueron atendidos oportunamente y manteniendo
el hallazgo en relacion con los chats 6544, 6545, 1226, 422, 3266, 5422, 5844, 6028, 6450, 6532
y 6629, en consideracion a que no se aportd evidencia suficiente que corroborara la atencién y
resolucion del requerimiento, a través del chat.

Para el caso de los chats 6544 y 6545, el ciudadano manifestd: (...} no he recibido respuesta a
la solicitud realizada; en vista de esto, nuestro mensajero se acercé a las oficinas de la Calle 22”
y adicionalmente, el proceso no soporté politica de operacion o instruccion documentada en que
se encuentre explicitas las excepciones de atencidn a través del chat.

Frente a los casos 5422 y 5844, el peticionario manifestd: “(...) famentablemente hasta la fecha no
obtuve respuesta alguna para lo solicitado”, situacion que refleja, que, por el ¢hat, el requiriente no
fue informado sobre el procedimiento adicional que deberia sequir a través del correo electrdnico.
Como en el caso anterior, tampoco se aportd politica de operacién o instruccién documentada en
que se encuentre explicitas las excepciones de atencién a través del chat.

En cuanto al chat 422, si bien el requerimiento se realizd por fuera del horario laboral, no se
encontrd ni aportd evidencia de tramite posterior.

Frente al chat 1226, no se aportd la evidencia de politica de operacion o instruccién documentada
en la que se indique tramite presencial para primer solicitante.

En cuanto a los chats 6028, 6450, 6532 y 6629, pese a la manifestacién de la DTAV de haberle
contestado al peticionario el 25 de septiembre de 2018, mediante correo electrénico del 19 de
octubre de 2018, la peticionaria manifestd: “(...) Con respecto a Ia soficitud que vengo realizando hace
aproximadamente dos semanas, le comentd que a la fecha no he tanido respuesta a la misma, me he
confactado a traveés def chat pero nadie responde”. Cabe anotar que la DTAV no aportd la evidencia
correspondiente.

Respecto al chat 3266, no se hubo observaciones por parte de la DTAV; no obstante, se reitera

lo informado por el peticionario: “(...) por ef chat nunca recibimos la respuesta. Enfre tanto esta
arreglada fa situacion.”

Por otro lado, aporta €l area como soporte de respuesta a los requerimientos ciudadanos, los
memorandos 20185660020543 del 09/02/2018 y 20185660110013 del 10/05/2018, en los que se
mencionan radicados de 2017, los cuales no fueron objeto de la presente auditoria y por tanto no
hay lugar a pronunciamiento alguno.

'De otra parte y para los diez radicados relacionados por el proceso {que si fueron objeto de la
auditorfa), no se evidencia respuesta en el Sistema de Gestién Documental - Orfeo para cuatro
(4} de elios, equivalentes al 40%, observando que se encuentran las respuestas en proceso de
anulacién como se describe a continuacién:
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Radicado Radicado Primera Respuesta ORFEQ

201 85260110962 | 20185660103401 19/02/2018 Solicitud de anulacién

20185660282551 (2018-04-10) Este radicado estd en proceso de

20181250295102 .
anulacion.

Solicitud de anulacién 20185660594661 22/06/2018, 20185660609601
del 27/06/2018

20185660625661 del 03/07/2018. Este radicado esta en proceso de
anulacién

20185260554112

20185260648012

Fuente: Sistema de Gestién Documental Orfeo

En cuanto a la argumentacion del area que involucra aspectos procedimentales propios del
proceso de cobro coactive, es preciso indicar que, sin desconocer tales hechos, no se aportd al
equipo auditor la evidencia necesaria para desvirtuar el hallazgo. Derivado de lo anterior, se
maodifica el hallazgo, manteniéndolo dnicamente en relacion con los radicados 20185260110962,
20181250295102, 20185260554112 y 20185260648012.

Observacion de la DTAV:

Hallazgo N°2:

“Con referencia a este hallazgo, la Subdireccién Técnica de Operaciones realizando e! control y
seguimiento a fa generacién de Certificados de Estado de Cuenta para Tramite Notarial via WEB,
se identificd que, a los certificados generados, les falta la nota de validez con la frase "A LA
FECHA EL PREDIO NO PRESENTA DEUDA POR CONCEPTO DE VALORIZACION”

Par tanto, desde el mes de febrero se informé a la STRT la falla presentada, ademas se cre¢ el
Caso Aranda No. 312541 del 16 de marzo de 2018 el cual es asignado por fa STRT la solicitud
No. 20180815 para direccionarlo al proveedor Datatools.

Asi mismo, el 18 de abril de 2018 fue entregada fa solucion por parte del proveedor a la STRT y
ésta a su vez quedo de informar la fecha y hora para pruebas con los usuarios funcionales de Ia
STOP, pero hasta el momenlto no han realizado las pruebas respectivas, lo cual se ha venido
reportando en el Producto No Conforme del area.

Al igual, los dias 23 de agosto, 30 de agosto y 8 de octubre, se realizaron reuniones con la STRT
y se solicitd el ajuste de ia leyenda que aparecia en los CETCN generados por pagina web. Como
soporte se anexan las actas de las reuniones con la STRT donde se realizé Ia solicitud
mencionada anteriormente.

Dado lo anterior, este hallazgo no es procedente y por el contrario se soficita que el hallazgo sea
asignado a la Subdireccion Teécnica de Recursos Tecnolbgicos, toda vez que la STOP ha
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adelantado las gestiones necesarias para subsanar la inconsistencia presentada en el Certificado
de Estado de Cuenta para tramite notarial.”

Respuesta OCI:

Desde la DTAV se reconoce esta falencia que se estd presentando en el proceso, al argumentar:
“Con referencia a este hallazgo, la Subdireccién Técnica de Operaciones realizando el control y
segquimiento a fa generacién de Certificados de Estado de Cuenta para Tramite Notarial via WEB,
se identificé que, a los cerlificados generados, les falta la nota de validez con fa frase "A LA
FECHA EL PREDIO NO PRESENTA DEUDA POR CONCEPTO DE VALORIZACION". De
acuerdo con lo expresado en la respuesta del area, es una situacion que se viene presentando
durante la vigencia 2018 y a pesar de las iniciativas adelantadas, no se ha solucionado.

Teniendo en cuenta que se trata de una situacion recurrente, que a pesar de las acciones
adeiantadas por el proceso no se ha podido solucionar y dado que su ejecucion involucra areas
diferentes al proceso auditado, es necesario la formulacién de un plan de mejoramiento, que de
manera efectiva responda al hallazgo detectado desde la STOP y desde la OCI. Se precisa que
conforme a lo dispuesto en el procedimiento “PR-MC-01 Formulacién, Monitoreo y Seguimiento
a Planes de Mejoramiento” en la politica operacional, “(...) Las acciones contenidas en el plan,
asi como sus plazos, deberén tener el aval de todas las reas requeridas para su implementacion,
y no solo del area que las formuld, validacion que se evidenciaré en la suscripcion del plan de
mejoramiento remitido a lfa Oficina de Control Interno. Lo anterior aplica para aquellos procesos
evaluados, en los que, la gjecucion de las acciones, dependen de otros procesos.” Subrayado
fuera de texto.

Por lo anterior, no es procedente acceder a la solicitud del proceso y se mantiene el Hallazgo No.
2 del Informe preliminar.

Observacidn de la pTAV sobre las recomendaciones:

“En cuanto a Jas recomendaciones, se solicita no incluirlas en el informe de auditoria las

siguientes:

2. Poner en marcha el programa de “Voluntariado Servicio Incluyente IDU”, a fin de atender
de mejor forma a los ciudadanos con algun t:po de discapacidad, de acuerdo con lo
descrito en el informe.

Respuesta;

La puesla en marcha de este programa, no depende de la STOP, sino de una decision de la
administracion, para lo cual, ya se realizo la presentacion a la Subdireccion General de Gestion
Corporativa y se esta a la espera de una instruccién por parte de fa Direccidn General.
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3. Unificar Ia informacion ofrecida al ciudadano en el Sistema Unico de Informacién
y Tramites -SUIT y la pagina Web en cuanto a la solicitud de documentacién para la
generacién de Certificado de estado de cuenta para tramite notarial,

Respuesta:

Con respecto a la recomendacion, se aclara que Ja informacién que se encuenira disponible en
el SUIT esta actualizada segin los tramites y servicios ofrecidos por el drea y en la pagina web
la informacion sobre la solicitud de documentacion para la generacion de CETCN también se
encuentra completa, como se evidencia en la siguiente imagen:

Certificado de estado de cuenta para tramite notarial T

InafihAc by Drisarglle. Sebarn.

Dttwnor epwmtinzein por perle da e d LRLE D i {21 Ny $obrd 7 i eh e AR ERcH DG hhar
1 '] i o ¢ 0l i A W i MR MLa soleded o Bt
oc,
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PR AR ] £ r e v T o T
+ Fotocoma de e Exorhan pitie s she compim-rot oo poe Ceandn e raquleis ssts Wnks, €5 000k Clindo he
MR v EFTAfiry e han

= LINEN O EREIA AT IACRE TR i 8k (T e ¥ rios tal B0 e
o1 FCrdng gn h !

& EAPRIPR B RS RI & R e Vo dyy ko ranalos he stre
A VHIA o Bt Porel e aervietos, de TOADRIM oy ¥ Cmro et pradis BT oTemne B deita T T N
i 01 raeen Yo e
= PRV [ i e LI TN ALB PR At e 44 T

 Rerfthr

= A dupza o kEme usied oiietae o Cavbiic a8 Bslaks Ag-¢ ity (T LB Gk T mOTeS B 030 MINCT 8L Foena)
on ilg ga 4, 0 15 eAEINAPS G K HeIEw,

Sin embargo, para mejor comprension, se solicitard a fa OAC y a la OTC presentar la anterior
informacién de manera unificada, en fos dos canales de comunicacion.

4. Solicitar a Ja STRT el manual al usuario del Médulo Agil Interactivo a fin de facilitar
instrumentos a los usuvarios de dicho médulo para su adecuada navegabilidad por el
mismo. :

Respuesta:

La STOP solicité a la STRT el manual para los médulos 4giles ubicados en la Oficina de Atencion
al Ciudadano y hasta el momento no han sido entregados, se anexan actas de reunion.

8. Documentar los controles a la sustanciacién de la totalidad de expedientes de cobro
coactivo, toda vez que el indicador permite la verificacion de un nimero global de
revisiones, pero no permite apreciar que cada uno de los expedientes haya sido
sustanciado minimo una vez en ef ano. -
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Respuesta:

Los controles de la sustanciacién de los procesos de cobro coaclivo, se estan realizado como se
evidencia en el informe que envian los revisores de los grupos, el cual fue enviado por correo
electronico al funcionario Camilo Barajas el dia 24 de octubre, en el mencionado informe se
evidencia la fecha de la dltima actuacion dentro de cada expediente de coactivo, o que permite
dilucidar la sustanciacion que se ha realizado en lo que respecta al tiempo y poder asi evidenciar
cuales expedientes de cobro coactivo -estan pendientes de sustanciacion en la presente
anualidad, por lo anterior esta observacion no es procedente.

9. Verificar. la pertenencia de registrar control “Alertas, alarmas y vencimientos en
VALORICEMOS toda vez que no se encuentran en operacion actualmente y hacen parte
del proyecto de actualizacion del aplicativo.

Respuesta:

El mencionado control hace parte de la matriz de riesgos de gestion del proceso de Gestién de
la Valorizacion y Financiacién, el cual se efiminara teniendo en cuenta que atin no es posible
acceder a él, no obslante para el riesgo asociado a este control, existen otros controles tales
como el seguimiento por parte de Jos revisores de cada uno de los grupos de abogados
sustanciadores, al igual que personal destinado especificamente para realizar seguimiento -y
control a la gestion de los expedientes a cargo de la STJEF, lo cual permite concluir que su
eliminacién no tendria un impacto relevante.

11. Tomar las medidas preventivas necesarias, para el caso de que las obras identificadas
con los cédigos 175, 108, 109, 169, 511, a 31 de diciembre de 2018 no hayan iniciado etapa
de construccion.

Respuesta:

Esta Direccion Técnica continuaré realizando las sugerencias pertinentes desde su competencia
a las areas como lo hizo para el caso de la Obra 169 que hace parte del Acuerdo de Valorizacion
523 de 2013."

Respuesta OCl:-

Antes de analizar los argumentos de la DTAV, es preciso recordar que dentro de las politicas
operacionales previstas en el procedimiento “PR-MC-01 Formulacién, Monitoreo y Seguimiento
a Planes de Mejoramiento”, se establece: "Las recomendaciones realizadas en los Informes de
auditoria, legales/obligatorios y seguimientos, realizados por la Oficina de Control Interno no
obligan a dar tratamiento a través de Plan de mejoramiento y queda a potestad del responsable
del proceso/dependencia, dar el tratamiento pertinente.”.

Efectuada esta precisién y contrastadas las explicaciones del area, frente a los soporte remitidos,
se tiene que, en relacidn con las observaciones identificadas en el informe preliminar con los Nos.
3 (Unificar la informacion ofrecida al ciudadano en el Sistema Unico de Informacion y Tramites —
SUIT y la pagina Web en cuanto a la solicitud de documentacién para la generacion de Certificado
de estado de cuenta para trdmite notarial) y 4 (Solicitar a la STRT el manual al usuario del Médulo @
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Agil Interactivo a fin de facilitar instrumentos a los usuarios de dicho médulo para su adecuada
navegabilidad por el mismo), se acogen los argumentos, toda vez que el proceso se encuentra
adelantando gestiones correctivas tendientes a su estandarizacion y por tanto, se excluyen en el
informe final.

Las demas recomendaciones de la OCl, observadas por el area, se mantienen, en consideracién
a su trascendencia e impacto, frente a la ciudadania y al proceso mismo y queda a potestad del
lider/responsable del proceso, la implementacién de las mismas.

HALLAZGOS DE AUDITORIA

No.

Criterio

Descripcién

H1

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual
se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del codigo
de procedimiento administrativo y de lo
contencioso adminisirativo”

“Articulo 1°.- Sustitiyase el Tituio I,
Derecho de Peticién, Capituio |, Derecho
de . Peticién ante las auforidades-Reglas
Generales, Capitulo il Derecho de peticion
ante autoridades-Reglas Especiales y
Capitulo Il Derecho de Peticidn ante
organizaciones e instituciones privadas,
articulos 13 a 33, de la Parte Primera de Ia
Ley 1437 de 2011, por ef siguiente:

(...)

Articulo 14, Términos para resolver las
distintas modalidades de peticiones. Saivo
norma legal especial y so pena de sancion
disciplinaria, toda peficion  debera
resociverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion. Estara sometida
a término especial fa resolucion de las
siguientes peliciones:

1. Las peticiones de documentos y de
informacion deberan resolverse dentro de
los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entenders,
para todos los efeclos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la administracién ya no

Hailazgo N°1: No atencion de
requerimientos en CHAT y ausencia de.
evidencias respecto al tramite oportuno de
peticiones

No se evidencid respuesta a los
requerimientos con ndmero de
identificacion CHAT 6544, 6545, 1226,
422, 3266, 5422, 5844, 6028,6450, 6532 y
6629, al igual que no se evidenciaron los
soportes de atencion a los radicados

Nameros 20185260110962,
20181250295102, 20185260554112 vy
20185260648012, relacionados en el

informe generado por el defensor del
ciudadano durante el-primer semestre de
2018, contraviniendo lo establecido en el
Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015,
situacién que podria generar insatisfaccién
en las partes interesadas del proceso, asi
como también, posibles acciones de tipo
legal y disciplinarias. '
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podra negar la entrega de dichos
documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se
eleva una consulta a las autoridades en
relacién con las materias a su cargo
deberan resolverse dentro de los treinta
(30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionaimente
na fuere posible resolver la peticién en los
plazos aqui seflalados, la autoridad debe
informar esta circunstancia al interesado,
anfes del vencimienfo del ftérmino
sefialado en la fey expresando los motivos
de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolverd o dara
respuesta, que no podra exceder del doble
def inicialmente previsto”.

H2

Caracterizacion de Producto-Servicio:
“‘Certificado de Estado de Cuenta para
Tramite Notarial” Cédigo “CS-VF-03"para
el grupo de interés “Notariado y registro —
Entes de control” Atributo Calidad de Ia
informacion, Criteric de Aceptacion: "Que
no tenga deuda por contibucion de
valorizacion”

Instructivo “Generaciéon de Certificados
de Estado de Cuenta para Tramite
notarial por fa WEB” Codigo “IN-VF-
19%, version 1.0, )

Numeral 11 “CERTIFICADO DE ESTADC
DE  CUENTA  PARA  TRAMITE
NOTARIAL". '
“Se genera el Certificado de estado de
cuenta para tramite notarial tal como
aparece en la imagen, el cual tiene una
vigencia de 3 meses contados a partir de
la fecha de generaciéon, Fecha que
aparece en la parte inferior del certificado

(.Y

Hallazgo N°2: Inconsistencia en
informacién generada en ¢l Certificado de
estado de cuenta para tramite notarial

Se evidencié en los certificados con pin de
seguridad LKQAADKJKJINML y
ZiBAADKJKKMT3B que no cuentan con la
abservacion “A fa fecha el predio no presenta
deudas por concepto de Valorizacion”
contraviniendo lo  establecido en la
caracterizacion del producto Certificado de
Estado de Cuenta para Tramite Notanal”
Codigo “CS-VF-03" y el Instructivo
“Generacion de Certificados de Estado de
Cuenta para Tramite notarial por la WEB”
Cédigo “IN-VF-19", version 1.0, en el
sentido que el certificado no fue emitido
como aparece en la imagen del instructivo,
situacién que podria generar reprocesos e
insatisfaccion de los clientes de este
servicio.
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5. RECOMENDACIONES

1,

Evaluar la posibilidad de incluir coma politica operacional en todos los procedimientos a
que haya lugar, el uso y actualizacién permanente de la informaciéon en el Sistema de
Informacion Valoricemos, siendo esta la herramienta principal de seguimiento y control,
que debe estar enmarcada dentro de principios de inmediatez y confiabilidad.

Poner en marcha el programa de “Voluntariado Servicio Incluyente IDU”, a fin de atender
de mejor forma a los ciudadanos con algin tipo de discapacidad, de acuerdo con lo
descrito en el informe.

Incluir en las estadisticas reportadas por el proceso relacionadas con Operaciones
realizadas por la STOP ~ Atencidn Valorizacion, los reportes del chat a cargo de la DTAV.

Fortalecer el anélisis de datos en los informes de seguimiento interno a los grupos
funcionales, de tal manera que el contenido de los mismos se diferencie en los distintos
periodos en gue es emitido, con base en los hechos presentados.

Establecer indicadores para medir la gestién independiente de la Direccién Técnica de
Administracién de la Valorizacion, toda vez que lo fundamental de su funcién institucional
no se limita al seguimiento de las actividades de las Subdirecciones a su cargo, tal como
lo sugiere la formulacién de cuatro de los seis indicadores misionales de la dependencia
(identificados con los cédigos 56612, 56613, 56514, 56515).

Documentar los controles a la sustanciacién de Ia totalidad de expedientes de cobro
coactivo, toda vez que el indicador permite la verificacién de un nimero global de
revisiones, pero no permite apreciar que cada uno de los expedientes haya sido
sustanciado minimo una vez en el afo.

Verificar la pertinencia de registrar el control “Alertas, alarmas y .véncimientos en
VALORICEMOS", toda vez que no se encuentran en operacién actuaimente y hacen parte
del proyecto de actualizacion del aplicativo.

Evaluar la posibilidad de ajustar la redaccion de los controles en la matriz de riesgos, de
manera que se registren claramente los parametros que se establecen como criterio, toda
vez que se cuenta con menciones genéricas a documentos o acciones.

Tomar las medidas preventivas necesarias, para el caso de que las obras identificadas
con los codigos 175, 108, 109, 169, 511, a 31 de diciembre de 2018 no hayan iniciado la
etapa de construccion.
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6. CONCLUSIONES

De acuerdo con las actividades verificadas y los criterios establecidos para la auditoria, en
términos generales, se evidencié que el proceso cuenta con instrumentos para la planeacién,
seguimiento y control de sus operaciones; sin embargo, se evidenciaron requisitos con

incumplimiento asociados con:

No atencidn de requerimientos en CHAT y ausencia de evidencias respecto al trdmite oportuno

de peticiones

Inconsistencia en informacién generada en el Certificado de estado de cuenta para tramite

notarial

A continuacién, se presenta el resumen de los resultados:

Total, N°. de Hallazgos

Total N°. de
- recomendaciones

2

9

7. ANEXOS
No aplica.

8. EQUIPO AUDITORIA _——

FERNANDQ GARAVITO GUERRA
Auditor acompanante

CONSUELO MERCiES RUSS| SUAREZ
Auditor acompafante
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