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AUDITORIA INTEGRAL AUDITORIA DE SEGUIMIENTO AUDITORIA ESPECIAL
(1) TIPO DE EVALUACION
X

(2) OBJETIVO

Verificar el uso adecuado de los recursos y el cumplimiento de los Planes y
Programas Institucionales.

(3) ALCANCE

Contribuir en el asesoramiento a la Alta Direccién en la continuidad de los procesos
administrativos, la evaluacion de los planes establecidos y la aplicacion de
correctivos necesarios para el cumplimiento de las metas u objetivos previstos,
contemplados en el POA de la vigencia.

(4) PROCESO AUDITAR

“Garantia y Materializacion de Derechos” - Personeria Delegada para la Defensay
Proteccion de los Derechos Colectivos y del Consumidor.

(5) AUDITOR (ES)

Jesus Alfonso Escamilla Chaves

(6) PERIODO AUDITADO

Enero - Septiembre

(7) FECHA DE EJECUCION DE LA
AUDITORIA

23 al 30 de noviembre de 2015

(8) CRITERIOS DE AUDITORIA

1. Normograma

2. Norma de Calidad NTCGP: 1000:2009

3. Elementos del MECI - 2014

4. Otros
CALIDAD
: {11)CUMPLIMIEN
(8) CRITERIOS (9) NUNERAL : TO DEL
DE AUDITORIA DE LA (10) HALLAZGO. NUMERAL
NORMA (C-NC-0OBS)
{Abierta-Cerrada)
En el normograma del proceso : Garantia y Materializacion
de Derechos, publicado en la Intranet, se corrobora que la
1 Nomograma actividad desarrollada por PD auditada, se encuentra acorde C

con la normatividad aplicable al proceso y en especial por la
Ley 1480 de 2011 y el Acuerdo Distrital N° 514 de 2012.

8.5. Mejora. 8.5.1.
Mejora Continua

Cuenta con la caracterizacion del proceso identificado con el
codigo 04-PR-01, al igual que con sus respectivas politicas de
operacion en cumplimiento de la circular N° 01 del 20 de mayo
de 2015.

Con la actualizacion del Mapa de procesos, la P.D. para la
Defensa y Proteccion de los Derechos Colectivos y del
Consumidor, aporta al proceso denominado “Garantia y
Materializacion de Derechos”

En cuanto al hacer del ciclo PHVA, se establece las siguientes
salidas producto del desarrollo de las actividades:

1. Adelantar gestiones que conduzcan a la materializacion de
derechos. C

Gestion que es adelantada de acuerdo a la normatividad
aplicable a la labor que desarrolla.

Se establece que recepciona los requerimientos con posible
vulneracion de derechos a través de la Linea 143, Programa
24 Horas, Centros Comerciales, via web, personal,
correspondencia, traslados SINPROC, entre otros.

En este sentido, orienta al ciudadano sobre la ruta para
restablecer el derecho posiblemente vulnerado.

Teniendo en cuenta la decisién adoptada por el ciudadano, se
le asiste sobre la ruta que puede utilizar para materializar su
derecho y en un tercer caso, se interviene de manera directa
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Plan de

mejoramiento

Mapa de riesgos

ante el productor, el proveedor o prestador del servicio, el cual
tiene 15 dias habiles para responder.

2. Adelantar gestiones tendientes a la apropiacion de derechos y
deberes de los potenciales agentes vulneradores.

Se viene adelantando sensibilizacién a la ciudadania a través
de moédulos tematicos sobre los posibles agentes vulneradores;
igualmente, con material promocional sobre la gestion que
desarrolla (folletos, comerciales institucionales en horarios
triple A, periddico ADN, charlas de sensibilizacion en el Centro
de Atencién a la Comunidad -CAC- y préximamente por
intermedio de una cartilla didactica que ilustra sobre los
derechos del consumidor y deberes del proveedor).

3. Visibilizar situaciones de vulneracion de derechos en los
medios de comunicacion internos y externos a fin de evitar la
reiteracion.

En este sentido, presenta mensualmente a la -P.D.C.MP Y
DDHH- un informe via correo electrénico sobre los casos que
considera pueden generar alertas.

4. Denunciar ante las instancias competentes las situaciones las
situaciones de vulneracién de derechos en conocimiento de la
Entidad.

En cuanto al citado hacer, evalta el hecho irregular detectado y
corre ftraslado a la autoridad judicial o administrativa
correspondiente, de lo cual elabora un informe que es remitido
a la citada Coordinacion.

En la pasada vigencia esta personeria no fue objeto de
auditoria integral y por ende no adelantd Plan de Mejoramiento

Aduce el Delegado que tanto el como su equipo de trabajo
tienen conocimiento del Mapa de Riesgos del proceso y de las
acciones previstas para su mitigacion.

MECI — GESTION

(8) CRITERIOS
DE AUDITORIA

(12) VERIFICACION

{10) HALLAZGO

(11)
CUMPLIMIENTO
(C-0OBS)
(Abierta-Cerrada)

POA

“Meta 1. Establecer guias de gestion efectiva y especializada para la
gestion de los requerimientos ciudadanos, que conduzca a la
materializacién de los derechos.”

Aduce el delegado que para la presente vigencia, la
elaboracion de las guias se inicié en el mes de junio y una vez
aprobadas por parte del responsable del proceso, son incluidas
en el link “Ruta de soluciones” de la Pagina Web de la Entidad.

Obran correos electrénicos sobre la elaboracion y presentacion
alaP.D.C. MP y DDHH de las siguientes guias:

1. Qué debo hacer si quiero devolver un bien que compré?
(Devolucion, garantia, retracto)

2. Qué debo hacer si quiero hacer efectiva la garantia de un
bien inmueble?

3. Como tramitar el cambio de medidores de energia?

4. Como tramitar el cambio de medidores de agua?
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5. Que debo hacer ante cobro de intereses exagerados en
préstamos? (Instituciones vigiladas por Superfinanciera y
entidades no vigiladas)

Indicador: 5 de guias de gestion efectiva y especializada
implementadas de igual nimero programadas.

“Meta 2. Implementar mesas de aprendizaje e interaccion que permitan
recolectar, unificar y difundir el "saber-hacer” de la atencion al ciudadano

en la Personeria.”

Present6 los soportes (planillas de asistencia y publicidad
alusiva al tema a ftratar) que justifican haber preparado y

realizado cinco (5) mesas de aprendizaje relacionadas con :

1. Qué debo hacer si quiero devolver un bien que compré?.
2. Derecho al Retracto, devolucion y garantia.

3. Opciones de actuacion frente a problemas del consumidor
(Demanda, denuncia administrativa y accion popular).

4. Proteccion de los Consumidores en la compra de
vivienda.

5. Consumidor del Comercio Electronico.

Mesas que fueron expuestas a los servidores convocados por
la P.D.C.MP y DDHH y el Personero Delgado.

Indicador: 5 mesas de aprendizaje realizadas de igual numero
programadas.

“META 3. Consolidar el programa de capital relacional con las entidades
responsables de la materializacion de los Derechos a través de la
formalizacién de convenios.”

Obra evidencia de haber estructurado y presentado a la P.D.C.
MP-y DDHH el 3 de agosto del afio en curso, propuesta para la
Celebracion de Acuerdo de Cooperacion Interinstitucional con
la Superintendencia Financiera y con la Superintendencia de
Industria y comercio.

Sobre el particular, afirma el Delegado que se encuentran en
revision en la Coordinacion.

Indicador: 1 de convenio proyectado de igual nimero
programados.

“"META 4. Implementar un programa especial de cualificacion e
integracion de la gestion de los requerimientos ciudadanos”

Presento el informe solicitado el 29 de julio de 2015 a la PDC,
MP y DDHH, saobre el tratamiento efectuado a la recepcién de
requerimientos interpuestos de manera reiterativa e
incoherente, por ciudadanos conflictivos.

Indicador: 1 informe presentado de igual namero solicitado.

"META 5. Realizar lectura de ciudad a través de la generacién de alertas
con base en los requerimientos ciudadano.”

Presentar a la Coordinacion un (1) informe mensual sobre
situaciones de alerta originados en la gestion de los
requerimientos ciudadanos.

Selectivamente fueron verificados los correos electronicos del
16 de marzo, 9 de julio, 31 de agosto, 30 de septiembre y 3 de
noviembre, los cuales demuestran haber presentado a la
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P.D.C. MP y DDHH, el informe mensual sobre situaciones
consideradas por la Delegada como Alertas.

Indicador: 10 informes presentados de 12 solicitados.

“META 6. Generar y aplicar los instrumentos de reflexion y apropiacién
con los potenciales agentes vulneradores de derechos y con las
poblaciones vulnerables, con un criterio de focalizacion.”

Presento los soportes relacionados con la elaboracion de (4)
modulos educativos para la difusién de derechos y deberes en
relacion a:

1. Derechos del consumidor de servicios del turismo y
transporte aéreo.

Se evidencia lista de asistencia, contenido e informe sobre la
forma de difusion, del modulo educative enunciado, dirigido a
los alumnos de Gltimo afo del Colegio Renato Descartes de la
Localidad de Kennedy, el 9 de septiembre de 2015,.

2. Proteccion de los consumidores de Vivienda.

Dirigido a Madres Comunitarias de /a localidad de Bosa,
realizado 28 de septiembre.

3. El papel de la administracién distrital de Bogota D.C. y del
ministerio ptiblico en la proteccion del consumidor.

4. Derecho de reclamacién por facturacién excesiva ante las
empresas de servicios ptblicos

Los dos (2) ultimos ya se encuentran elaborados los
contenidos, se espera realizar su difusiébn para el mes de
Diciembre, conforme al cronograma establecido.

Indicador: 2 de espacios de reflexidon realizados de 4
programados

“META 7. Desarrollar e institucionalizar rutas para la instauracion y
efectivo seguimiento a las denuncias, demandas y acciones
disciplinarias, respecto de asuntos de competencia de las areas de
Ministerio Publico y proteccién de Derechos Humanos.”

Meta que contempla dos actividades para su cumplimiento.

1. Presentar a la Coordinacién un (1) informe mensual sobre
identificacién de situaciones que deben ser denunciadas y
de seguimiento a las denuncias instauradas.

Se verificd entre otros correos los remitidos el 16 de marzo, 9
de julio, 31 de agosto y 30 de septiembre y 3 de noviembre, en
los cuales de evidencia el envio del informe solicitado.

Indicador: 10 informes presentados de 12 solicitados

2. Presentar a la Coordinacién, un (1) informe durante el
trimestre, sobre situaciones que se consideren de alto
impacto

Presentd a la Coordinacién reporte trimestral de denuncias
conocidas por los funcionarios en el ejercicio del cargo,
consideradas por su naturaleza como de alto impacto enviadas
el 16 de marzo, 9 de julio y 30 de septiembre.

Indicador: 3 informes presentados de 4 requeridos
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Esta delegada reporta a la Coordinacion las actuaciones
adelantadas, quien a su vez la consolida con la informacion c

Indicadores. : :
ndicadores registrada por las demas delegadas que aportan al proceso.

Se evidencia como mecanismos de autocontrol los siguientes

instrumentos:

- Hoja de Exel para el seguimiento y control de los
requerimientos ciudadanos, que muestra la trazabilidad
desde su ingreso a la delegada hasta que se ordena su
archivo. Este método permite conocer cada uno de las
actuaciones surtidas dentro del mismo y el profesional que
la adelantd, e igualmente refleja si el derecho se materializo
o no.

- Efectua revision permanente que efectua a los sistemas

Autocontrol Cordis y Sinproc. C

- Implementd plantilla para el reparto de asuntos a los
profesionales.

- Como seguridad de la informacion se mantiene
constantemente actualizada la informacién y de ella se
toma un back up 2 veces a la semana.

Al revisar la pantalla de los computadores de los puestos de
trabajo de los funcionarios de la PD de la Coordinacion se
observo que cuentan con los mensajes alusivos a la Campana
de Autocontrol que la OCI esta realizando.

Obra constancia del acta de entrenamiento puesto de trabajo,
de la funcionaria Miryan Orjuela Pérez.

4 Otros Plan anticorrupcion: Aduce el delegado que conoce las cuatro C
estrategias incluidas sus accicnes y el mapa de riesgos de
corrupcion.

(13) RECOMENDACIONES:

Continuar implementado mecanismos de autocontrol en la gestion que realizan, lo cual se vera reflejado en la
prestacion del servicio .

(14) NUMERO DE OBSERVACIONES:

~(15)FORTALEZAS:

Aplica mecanismos de autocontrol, lo que permite contribuir al mejoramiento continuo del proceso.

(16) OPORTUNIDADES DE MEJORA:

(17) NUMERO DE NO CONFORMIDADES:

(18) CONCLUSIONES:

Cumple con los objetivos y metas institucionales

(19) FIRMA:

AUDITOR (ES)

(20) APROBO:
JEFE OFICINA CONTROL INTERNO




