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Alcance:

El presente proyecto de auditoria comprende la verificaciéon de la gestion de reclamos
implementada en el Ministerio por parte de la Direccion General Control de Gestién (en
adelante, DGCGEST). El relevamiento se centro en la verificacion del cumplimiento de las
tareas desarrolladas por la Gerencia Operativa Atencién de Reclamos de acuerdo con el
procedimiento descripto por la DGCGEST.

Los procedimientos de auditoria fueron realizados en las oficinas de esta Unidad de
Auditoria Interna (en adelante, UAI) y en la DGCGEST, ubicadas en la Av. Martin Garcia
N° 346 3° piso, CABA.

Las tareas de campo se iniciaron el 12 de febrero de 2025 y finalizaron el 11 de abril de
2025.

Esta auditoria se encuadra dentro del Proyecto N° 03/25, correspondiente a la Planificacion
Anual aprobada por la Resolucion N° 162-SGCBA/24 (BOCBA N° 7.022).

Limitaciones al alcance:

No se presentaron.

Principales hallazgos/observaciones:

De los relevamientos llevados a cabo segun el alcance del presente, se enuncian los
principales hallazgos:

- Ausencia de mecanismos formales en el Manual de Reclamos para la
confirmaciéon de la resolucion de los reclamos por parte de las areas
intervinientes. Asimismo, en el apartado 2.1.c. no se encuentran reflejadas la
totalidad de las modificaciones estructurales del MEPHU establecidas mediante
el Decreto N° 246/24.

- Omisién de registracion, en las bases de datos del area auditada, de la fecha
de respuesta al vecino sobre los reclamos resueltos y denegados que ingresan
por redes sociales y/o canales institucionales del Ministerio.

- Deficiencias en el procedimiento establecido para comunicar al vecino la resolucion
de los reclamos resueltos y denegados.

Respuesta del organismo al Informe de Auditoria:
Emitié opinion.
|F-2025-17806933-GCABA-UAIMEPHU

“Los requisitos de Gestién de la Calidad, Seguridad de la Informacion y Ambientales de las Unidades de Auditoria Interna de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires, han sido certificados segin Referencial IRAM-SGCBA N° 15 e ISO 9001:2015.”
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Conclusiones y principales recomendaciones:

Finalizadas las tareas de auditoria, se concluye que seria conveniente que el area
actualice e incorpore en el Manual de Reclamos todas aquellas omisiones o aspectos
no contemplados que hayan sido detectados durante el relevamiento, con el objetivo
de fortalecer y optimizar sus procedimientos de control vinculados con la gestién de
reclamos.

En relacion a la gestion de la informacion en las bases de datos del area, se recomienda
que la DGCGEST profundice los mecanismos de control sobre los distintos canales de
ingreso de los reclamos de redes sociales y/o canales institucionales del Ministerio,
asegurando un tratamiento sistematico y ordenado de los datos, a fin de evitar
inconsistencias que puedan afectar la trazabilidad de la informacién.

Asimismo, se considera conveniente que la Gerencia Operativa de Atencién de
Reclamos fortalezca el seguimiento y la supervision de todos aquellos reclamos que se
encuentren en estado resuelto, asegurando la existencia de registros completos y
verificables que evidencien de manera fehaciente su resolucién. En este sentido,
también resultaria favorable reforzar el control sobre el procedimiento de comunicacion
con el vecino, a fin de garantizar la efectiva notificacion de la respuesta brindada de los
reclamos resueltos o denegados y posibilitar la validacién del cierre del tramite por parte
del ciudadano.
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