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MEMORANDO
Codigo 150
Bogota D.C.,, febrero 25 de 2025
PARA: Dr. GUSTAVO QUINTERO ARDILA
Secretario Distrital de Gobierno

DE: JEFE OFICINA DE CONTROL INTERNO
ASUNTO: Socializacién resultados evaluacion Informe de atencién al ciudadano PQRS — segundo semestre

de 2024 del Nivel central y Alcaldfas Locales.
Cordial saludo

De manera atenta, en cumplimiento con lo establecido en el Plan Anual de Auditoria Interna - PAAI aprobado para
la vigencia 2024, atentamente me permito remitir Informe de Seguimiento a la atencién de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias — Primer Semestre de 2024 de la Secretaria Distrital de Gobierno y Alcaldfas Locales, el cual
arrojo los siguientes resultados que, en su conjunto, deben servir de insumo para el establecimiento de las acciones
que conduzcan a resolver las causas de las situaciones detectadas, a prevenir eventos de riesgo, mejorar las operaciones
institucionales y facilitar la toma de decisiones

Este informe se da a conocer al sefior Sectetario en cumplimiento de lo dispuesto en el Decteto 338 de 2019 “Por el
cual se modifica el Dectreto 1083 de 2015, Unico Reglamentario del Sector de Funcién Publica, en lo relacionado con
el Sistema de Control Interno y se crea la Red Anticorrupcion ARTICULO 1. PARAGRAFO 1. Los informes de
anditoria, seguimientos y evaluaciones tendrin como destinatario principal el representante legal de la entidad y el Comité Institucional de
Coordinacion de Control Interno y/ o Comité de Auditoria y/o Junta Directiva, y deberdn ser remitidos al nominador cuando este lo
requiera”.

Por lo anterior, la segunda linea de defensa dentro de su gestién de auto control debera realizar el monitoreo y
seguimiento a las observaciones producto de los informes generados por esta Oficina a fin de que se propongan las
acciones para aprovechar las oportunidades de mejora y concretar medidas respecto recomendaciones sugeridas para
cerrar las brechas identificadas, lo cual serd objeto de verificacién respecto de su adopcién

Finalmente, me permito informar que el informe se comunicd a la Subsecretaria de Gestién Institucional con
comunicaciéon No. 20251500069153 y se encuentra publicado en la pagina
web https://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/planeacion-presupuesto-informes/informes-oficina-
control-interno/otros-informes-consultas-a-bases-de-datos-o-sistemas-de-informacion/informes-de-ley-o-

seguimiento

Agradecemos su oportuna gestién, con el objetivo de fortalecer el Sistema de Control Interno de la Entidad.

Cordialmente,

(ORIGINAL FIRMADO)
LADY JOHANNA MEDINA MURILLO
Jete Oficina De Control Interno

Anexo: Informe de atencién al ciudadano PQRS - Segundo Semestre de 2023 (20 folios)

Elabor6: Diana Carolina Sarmiento Bartera — Profesional OCI
Aprob6/Revisé: Lady Johanna Medina Murillo — Jefe OCI
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Cadigo 150
Bogota D.C., 25 de febrero de 2025
PARA: Dra. CARINE PENING GAVIRIA

Subsecretaria de Gestion Institucional
DE: JEFE DE CONTROL INTERNO
ASUNTO: Informe de seguimiento a la atencién de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — segundo

semestre de 2024 de la Secretaria Distrital de Gobierno y Alcaldias Locales.

Cordial saludo,

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011 “La oficina de control interno deberd vigilar
qgue la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendir a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular”’ y el Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia
) para la prevencion de la corrnpcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital” Articulo 30 - De los procesos de
Atencion al ciudadano, los sistemas de informacién y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
de los ciudadanos en el Distrito Capital., se adjunta a la presente comunicacién el informe de seguimiento a la
atencién de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias correspondiente al segundo semestre de 2024 de la
Secretaria Distrital de Gobierno y Alcaldias locales.

Cordialmente,

(ORIGINAL FIRMADO)
LADY JOHANNA MEDINA MURILLO
Jefe Oficina de Control Interno

Anexos: Informe segundo semestre 2024

Elabordé: Diana Carolina Sarmiento Barrera — Contratista OCI
Revis6/Aprobé: lady Johanna Medina Murillo — Jefe OCI
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MEMORANDO

Codigo 150

Bogota D.C,, febrero 25 de 2025

PARA: Dr. HUMBERTO DUARTE GARCIA
Jefe de Oficina de Asuntos Disciplinarios.

DE: JEFE DE OFICINA DE CONTROL INTERNO.

ASUNTO: Traslado de presunta falta disciplinaria — Alcaldias locales

Respetado Doctor:

Como resultado al seguimiento a la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y reclamos del segundo
semestre de 2024 de la Secretaria Distrital de Gobierno y Alcaldias Locales, se identificaron requerimientos
atendidos de forma extemporanea a los términos de Ley 1755 de 2015 e incumplimiento a lo dispuesto en
Manual para la Gestién de Planes de Mejoramiento Codigo: GCN-MO002 Versién 2.

Lo anteriormente enunciado se evidencia en el informe liberado al Secretario de Gobierno bajo radicado No.
20251500069183 del 25 de febrero de 2025, en el titulo No. “7.3. Tiempo promedio de respuesta a requerimientos”,
tabla No. 5. Informe que se anexa a la presente comunicacion y titulo “No. 3. Seguimiento Planes de mejoramiento
registrados en el aplicativo MIMEC” tabla No. 12.

Cordialmente,

(ORIGINAL FIRMADO)
LADY JOHANNA MEDINA MURILLO
Jefe Oficina de Control Interno

Anexos:
Informe segundo semestre 2024

Elabord: Diana Carolina Sarmiento Barrera — Contratista - Profesional Oficina Control Interno
Reviso y Aprob6: Lady Johanna Medina Murillo- Jefe Oficina Control Interno

Edificio Liévano
Calle 11 No. 8 -17

- i GDI-GPD-F031
Codigo Postal: 111711 Versién: 06 PREAD | excetencia
Tel. 3387000 - 3820660 Vigencia: 24 de enero de 2024 iy e Ambiental
Informacion Linea 195 Caso HOLA: 12936 ALCALDIA MAYOR

www.gobiernobogota.gov.co DE BOGOTA DC.



*
B\ ,
SECRETARIA DE

BOGOT. GOBIERNO INFORME DE LEY Y/O SEGUIMIENTO

SEGUIMIENTO A LOS PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE
INFORMACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS EN EL DISTRITO CAPITAL.

Destinatarios
Dr. Gustavo Quintero Ardila — Secretario Distrital de Gobierno.
Dra. Carine Pening Gaviria — Subsecretaria de Gestion Institucional
1. Objetivos

1.1 Objetivo general

Verificar que el recibo, tramite y resolucion de las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen se preste de acuerdo con las normales legales vigentes. (articulo 3 del Decreto 371/2010 de la
Alcaldia Mayor de Bogota, Art. 76 de la Ley 1474/2011, Ley 1712 de 2014, Ley 1755 de 2015).

2.

Alcance

El presente informe de seguimiento comprende la verificacién del proceso de servicio a la ciudadania en

las 20 alcaldias locales y nivel central de la Secretaria Distrital de Gobierno, del periodo comprendido del 1
de julio al 31 de diciembre de 2024

3.

Edificio Liévano Cédigo: EIN-F009
Calle 11 No. 8 -17

Cédigo Postal: 111711
Tel. 3387000 - 3820660

Marco normativo o criterios del informe

Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia 1991. “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las antoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.”’

Ley 1474 del 12 de julio de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion priblica”, Articulo 76:
“La oficina de control interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.”

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cnal se crea la Ley de Transparencia_y del Derecho de Acceso a la Informacion
Piiblica Nacional y se dictan otras disposiciones”. Titulo I “de la publicidad y contenido de la informacion”.

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de los Contencioso Administrative” — Capitulo 2 “Derecho de
peticién ante autoridades”

Decreto 371 de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota, “Por el cual se establecen lineamientos para
preservar y fortalecer la transparencia y para la prevenciéon de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital, Articulo 30 - De los procesos de Atencion al ciudadano, los sistemas
de informacién y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos en el
Distrito Capital.

Decreto 197 de 2014 de la Alcaldia Mayor de Bogota, “Por medio del cual se adopta la Politica Priblica
Distrital de Servicio a la Cindadania en la cindad de Bogotd D.C.”.
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e Manual para la Gestién de Peticiones ciudadanas proferido por la Secretarfa General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C. versién 03 de noviembre de 2020.

e Manual de Atencién a la Ciudadanfa SAC-MO001, versioén 7 del 4 de agosto de 2023

e Caracterizacién del proceso del servicio a la ciudadania SAC-C, version 04 del 4 de marzo de 2024.

e Manual para la Gestién de Planes de Mejoramiento -GCN-MO002 versién 4 del 13 de septiembre de
2024.

e Procedimiento para la gestion de los requerimientos presentados por la ciudadania SAC-P001, version
07 del 19 de diciembre de 2024.

e Manual de gestién del riesgo PLE-PIN-MO001 Version 9 del 30 de octubre de 2023.

e Acuerdos Distritales No. 630 de 2015 y 731 de 2018 en los cuales se dio orientacién a todas las
entidades del Distrito para registrar en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Bogota te escucha.

e Guia para la generacién y manejo del “reporte Gestidn de Peticiones” del Sistema Distrital para la gestion
de Peticiones Ciudadanas Bogota Te escucha.

o Ley 1952 de 2019 “Por medio de la cual se expide el cddigo general disciplinario se derogan la ley 734 de 2002 y
algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario”.

o Ley 2094 de 2021 “Por medio de la cual se reforma la ley 1952 de 2019 y se dictan otras disposiciones”.

4. Equipo auditor: Diana Carolina Sarmiento Barrera — Profesional Oficina de Control Interno.

5. Metodologia

¥' Revisién normativa y aplicabilidad en la entidad

¥' Se realiz6 solicitud de bases de datos e informacién a la Subsecretarfa de Gestion Institucional, por
medio del memorando No. 20251500012373 del 16 de enero de 2025 del cual fue resuelto por la
profesional de servicio a la ciudadanfa Andrea Johanna Jiménez Ramirez, mediante radicado No.
20254600023223 del 23 de enero de 2025.

¥' Verificacién y analisis de informacion recibida.

¥' Consolidacién de informe y principales resultados observados.

6. Periodo de ejecucion
Del 15 de enero de 2025 al 25 de febrero de 2025.

1. Resultados obtenidos

1.1. Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidas durante el segundo semestre de 2024

De acuerdo con la informacién suministrada por la Oficina de Atencién al ciudadano registrada en los
reportes de Bogota Te escucha, durante el periodo comprendido entre el primero (1) de junio al treinta y uno
(31) de diciembre de 2024 se reportan 29730 peticiones en cada alcaldfa local y nivel central por diferentes
canales de atencién, a continuacién, se presenta la distribucion:
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Tabla No. 1 Cantidad de requerimientos recibidos

Dependencia y/o localidad re;I;(l;ti?clllos %

Alcaldia Local de Sumapaz 34 0.11
Alcaldia Local de Antonio Natifio 88 0.30
Alcaldia Local de Martires 105 0.35
Alcaldia Local de Puente Aranda 118 0.40
Alcaldia Local de Barrios Unidos 123 0.41
Alcaldia Local de Candelatia 128 0.43
Alcaldia Local de Tunjuelito 135 0.45
Alcaldfa Local de Chapinero 179 0.60
Alcaldia Local de Rafael Uribe 209 0.70
Alcaldia Local de Teusaquillo 238 0.80
Alcaldia Local de Santa Fe 252 0.85
Alcaldia Local de Fontibéon 254 0.85
Alcaldfa Local de Engativa 277 0.93
Alcaldfa Local de Usaquén 349 1.17
Alcaldia Local de San Cristébal 382 1.28
Alcaldia Local de Usme 421 1.42
Alcaldia Local de Kennedy 425 1.43
Alcaldia Local de Suba 506 1.70
Alcaldia Local de Bosa 552 1.86
Alcaldia Local de Ciudad Bolivar 828 2.79
Dependencias Nivel Central 24127 81.15
Total general 29730 100

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base en informacién reportada por la OAC por medio del memorando 20254600023223 del 23 de enero

de 2025
Nota: El ingreso se concentra en el nivel central pero posteriormente la mayoria se disttibuyen por competencia a las Alcaldias Locales

A partir de lo anterior, se observa que, en el segundo semestre de 2024, el registro de requerimientos muestra

que el mayor nimero de ellos se concentra en el Nivel Central, con un 81,15%. Este fenémeno se debe a que

los requerimientos se centralizan por el Grupo de Atencién al Ciudadano, que luego distribuye los casos a las

demas dependencias alcaldias Tocales segun el andlisis de las peticiones. En cuanto a la naturaleza de las
g

peticiones, se identifica que la mayor proporcién corresponde a derechos de peticién de interés general y

particular, como se ilustra en la siguiente grafica:
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Grafica No. 1 Requerimientos recibidos durante el primer semestre de 2024
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Fuente: Elaboracién propia de la OCI con base en informacién reportada por la Oficina de atencién al ciudadano - Aplicacién Bogota Te escucha.

A continuacion, se muestra la discriminacion de tipologia de los requerimientos en cada localidad y en el nivel

central asi:

Tabla No. 2 clasificaciéon de requerimientos en cada localidad.

Derecho

Denuncia de Derecho de
Dependencia | Consulta por actos peticion Petlcgon dte Felicitacion | Queja Reclamo SOhc.lmd dle asceso SOhcmfd sugerencia Total

de de interés a la informacién de copia

corrupcion | interés particular

general
Antonio 1 68 13 4 1 1 88
Narifio
Barrios
Unidos 2 3 74 26 10 4 3 1 123
Bosa 4 1 117 385 27 8 3 3 4 552
Candelaria 2 95 26 1 1 2 128
Chapinero 5 1 97 39 13 16 5 1 1 179
Ciudad 10 7 568 186 35 8 9 2 2 828
Bolivar
Engativa 7 3 153 78 15 11 6 1 1 277
Fontibon 4 178 40 24 4 3 1 254
Kennedy 10 2 265 94 27 16 4 4 425
Miartires 1 2 72 22 5 1 1 1 105
Puente
Aranda 4 1 67 29 9 4 2 1 118
Rafael
9

Uribe 3 3 144 48 7 3 1 209
San
Cristébal 2 3 307 49 15 3 3 382
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Santa Fe 2 1 203 37 7 1 1 252

Suba 10 5 319 112 1 41 11 6 1 506

Sumapaz 1 15 12 5 1 34

Teusaquillo 13 128 68 15 4 6 2 2 238
Tunjuelito 5 91 35 2 2 135
Usaquén 6 1 234 81 18 4 3 2 349
Usme 4 1 352 52 3 4 3 2 421

lgei:;ial 561 1007 10144 8560 43 2612 664 318 117 101 24127
;:1:2131 656 1042 13691 9992 53 2895 769 378 131 123 29730

Elaboracién propia de la OCI con base en informacién reportada por la Subsecretaria de Gestién Institucional - Aplicacién Bogota Te escucha

Asi mismo, se pudo identificar que los medios de recepciéon que mayor concentraciéon presenta son los que
corresponde a los canales de recepcién de estos requerimientos es por escrito y por la Web (Bogota te
escucha) asi:

Grafica No. 2 Medios de recepcion — segundo semestre de
de 2024

H APP-APLICACION MOVIL m REDES SOCIALES m BUZON
PRESENCIAL H TELEFONO u E-MAIL
H ESCRITO u WEB

Elaboracién propia de la OCI con base en informacién reportada por la Subsecretaria de Gestién Institucional - Aplicacién Bogota Te escucha

1.2 Nivel de atencion y gestion de requerimientos.

1.2.1. Requerimientos correspondientes al primer semestre de 2024 y tramitados en el
segundo semestre de 2024.

Dentro de la base de datos de PQRS del sistema Bogota te escucha del segundo semestre de 2024
suministrada por la OAC, se identificaron 763 peticiones recibidas durante el primer semestre de 2024 de las

Edificio Liévano Cédigo: EIN-F009
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que fueron gestionadas en el segundo semestre, si bien es cierto el alcance del presente informe es del segundo
semestre de 2024, la OCI considera pertinente analizar dicha gestién ya que corresponde a actividades
realizadas en el periodo de anilisis, adicionalmente permite analizar los altos porcentajes de extemporaneidad

en las respuestas generadas como se evidencia a continuacion.

Tabla No. 3 — Peticiones del primer semestre de 2024 gestionadas en el segundo semestre de 2024

Gestién Gestion Total
Dependencia y o alcaldia local D Yo oportuna | % A
(DTL)

Alcaldia Local de Sumapaz 0 0 1 100 1
Alcaldia Local de Chapinero 0 0 10 100 10
Alcaldia Local de Engativa 0 0 13 100 13
Alcaldia Local de Usme 0 0.0 37 100.0 37
Alcaldia Local de Suba 7 13.0 47 87.0 54
Alcaldia Local de Fontibén 2 13.3 13 86.7 15
Alcaldia Local de Barrios Unidos 2 20 8 80 10
Alcaldia Local de Santa Fe 4 23.5 13 76.5 17
Alcaldia Local de Rafael Uribe 7 241 22 75.9 29
Alcaldia Local de San Cristébal 9 25.7 26 74.3 35
Alcaldia Local de Ciudad Bolivar 15 28.3 38 71.7 53
Alcaldia Local de Kennedy 14 31.8 30 68.2 44
Alcaldia Local de Tunjuelito 7 38.9 11 61.1 18
Dependencias Nivel Central 232 39.1 362 60.9 594
Alcaldia Local de Usaquén 22 46.8 25 53.2 47
Alcaldia Local de Teusaquillo 14 51.9 13 48.1 27
Alcaldia Local de Bosa 38 65.5 20 34.5 58
Alcaldia Local de Puente Aranda 14 70.0 6 30.0 20
Alcaldia Local de martires 13 72.2 5 27.8 18
Alcaldia Local de Candelaria 11 73.3 4 26.7 15
Alcaldia Local de Antonio

Narifio 10 100 0 10
Total general 421 374 704 62.6 1125

Elaboracién propia de la OCI con base en informacién reportada por la Subsecretaria de Gestién Institucional - Aplicaciéon Bogota Te escucha

En concordancia con la anterior tabla, se identificaron peticiones que quedaron en tramite del segundo
semestre de 2024, gestionadas por fuera del término legal establecido, evidenciando porcentajes desde el 13%
al 100% de incumplimiento en la respuesta en términos de las peticiones, situacion recurrente en el analisis de
distintas vigencias.
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1.2.2. Nivel de gestion a los requerimientos recibidos durante el segundo semestre de 2024

De acuerdo con la informacién reportada por el grupo de atencién al ciudadano para el segundo semestre del
2024 se recibieron 29.730 peticiones distribuidas y gestionadas de la siguiente manera:

Tabla No. 4 — Peticiones segundo semestre de 2024

Alcaldia Local de Tunjuelito 135 100.00 0.00 135
Dependencias Nivel Central 23867 98.92 260 1.08 24127
Alcaldia Local de Barrios Unidos 121 98.37 2 1.63 123
Alcaldia Local de Chapinero 174 97.21 5 2.79 179
Alcaldia Local de Usme 408 96.91 13 3.09 421
Alcaldia Local de San Cristébal 369 96.60 13 3.40 382
Alcaldia Local de Engativd 265 95.67 12 4.33 277
Alcaldia Local de Ciudad Bolivar 792 95.65 36 4.35 828
Alcaldia Local de Puente Aranda 112 94.92 6 5.08 118
Alcaldia Local de Martires 98 93.33 7 6.67 105
Alcaldia Local de Teusaquillo 222 93.28 16 6.72 238
Alcaldia Local de Bosa 513 92.93 39 7.07 552
Alcaldia Local de Suba 468 92.49 38 7.51 506
Alcaldia Local de Usaquén 320 91.69 29 8.31 349
Alcaldia Local de Fontibon 229 90.16 25 9.84 254
Alcaldfa Local de Santa Fe 224 88.89 28 11.11 252
Alcaldia Local de Candelaria 113 88.28 15 11.72 128
Alcaldia Local de Rafael Uribe 182 87.08 27 12.92 209
Alcaldia Local de Kennedy 370 87.06 55 12.94 425
Alcaldia Local de Sumapaz 28 82.35 6 17.65 34
Alcaldia Local de Antonio Natifio 66 75.00 22 25.00 88
Total general 29076 97.80 654 2.20 29730

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base a la informacién suministrada por la OAC generada 16 enero de 2025.

De los 29730 requerimientos recibidos en el segundo semestre de la vigencia 2024, 29076 que corresponden al
97.80%, se tramitaron y gestionaron en el primer semestre y 654 el 2,20%, se encuentran en estado pendiente.

1.3. Tiempo promedio de respuesta a requetimientos.

Con el fin de verificar los porcentajes de atencion de los requerimientos recibidos si se han realizado dentro de
los términos establecidos legalmente fueron verificados los tiempos registrados con respuesta dentro de los
términos establecidos y por fuera de tiempos, de acuerdo con lo determinado por la Ley 1755 de 2015, como
se relaciona a continuacion:
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Término para resolucion

peticién en
interés particular

interrogante, inquietud o situacién juridica que solo le interesa a
él 0 a su entorno.

Manifestaciéon ~de  protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacién con una

Queja . . . .
conducta que considera irregular de uno o varios servidores
publicos en desarrollo de sus funciones.

Manifestacion de inconformidad, referente a la prestacién
Reclamo . . .. ., ..
indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.
. Manifestacion de una idea, opinidn, aporte o propuesta para
Sugerencia > OP > AP prop p

mejorar el servicio o la gestién de la entidad.

Denuncia por
posibles actos de

Manifestaciéon que puede realizar cualquier ciudadano para
enterar a las autoridades de la existencia de hechos contrarios a
la ley, incluidos los relacionados con contratacién publica, con
el fin de activar mecanismos de investigacién y sancién. Dar a
conocer conductas constitutivas en faltas disciplinarias por

Modalidades segtin articulo 14 de la ley
de las Descripcion 1755 de 2015 - Ley 2207 de
peticiones 2022
(dias)
Derecho de Solicitud que una comunidad presente ante las autoridades para
peticién en que se preste un servicio o se cumpla una funcién propia de la
interés general | entidad, para resolver necesidades comunitatias.
Derecho de Solicitud a una persona para que se le resuelva determinado

Dentro de los quince (15) dfas
siguientes a su recepcion.

materias a su cargo.

corrupcion incumplimiento de deberes, extralimitacién de funciones,
prohibiciones y violacion del régimen de inhabilidades,
incompatibilidades, impedimentos y conflicto de intereses de
un servidor publico.
Manifestacién de un ciudadano en la que expresa la satisfaccion
Felicitacion con motivo de algun suceso favorable para él, con relacion a la
prestacion del servicio por parte de una entidad puiblica.
Facultad que tiene la ciudadania de solicitar y obtener acceso a
Solicitud de la informacién sobre las actualizaciones derivadas del
acceso a la cumplimiento de las funciones atribuidas, solicitud de registros, . .
informacién informes, datos o documentos producidos o en posesién Dc'ent.ro de los diez (1 0). /dlas
control o custodia de una entidad. SIguientes a su recepeion.
Solicitud de Reproducciéon y entrega de documentos que no tengan el
copias caracter de reservado al interior de una entidad.
Consulta Solicitud de orientacién a las autoridades en relacién con las | Dentro de los treinta (30) dias

siguientes a su recepcion.

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base en Ley 1755 de 2015

Asi mismo, el articulo 21 de la ley 1755 de 2015, argumenta: “funcionario sin competencia. Si la antoridad a quien se
dirige la peticion no es la competente, se informard de inmediato al interesado si este actiia verbalmente, o dentro de los cinco (5)
dias siguientes al de la recepeion, si obrd por escrito. Dentro del término seiialado remitird la peticion al competente y enviard copia
del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicard. Los términos para decidir o
responder se contardn a partir del dia signiente a la recepcion de la Peticion por la antoridad competente”
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En atencién a lo previamente dispuesto, se pudo observar que dentro del segundo semestre de 2024 se
gestionaron 29.076, mas sin embargo el 7.42% que corresponden a 2.206 peticiones presentaron
extemporaneidad en su respuesta incumpliendo con los términos de ley que a continuacién se muestra el
detalle por dependencia.

Tabla No. 5 — Tiempo promedio de respuesta conforme a los términos establecido en la Ley 1755 de
2015 y pendiente de gestion.

Dependencia y/o Alcaldia | Gestion % Gestion v Pendiente | e Total
Local extemporanea oportuna gestion general
Alcaldfa Local de Engativa 2 0.72 263 94.95 12 4.33 277
Dependencias Nivel Central 650* 2.69 23217 96.23 260 1.08 | 24127
Alcaldia Local de San Cristébal 12 3.14 357 93.46 13 34 382
Alcaldia Local de Usme 14 3.33 394 93.59 13 3.09 421
Alcaldia Local de Tunjuelito 13 9.63 122 90.37 0 135
éﬁajilj Local *de  Barrios 12 9.76 109 88.62 2 1.63 | 123
Alcaldia Local de Sumapaz 4 11.76 24 70.59 17.65 34
Alcaldia Local de Chapinero 33 18.44 141 78.77 5 2.79 179
Alcaldia Local de Bosa 107 19.38 406 73.55 39 7.07 552
Alcaldia Local de Teusaquillo 50 21.01 172 72.27 16 6.72 238
Alcaldia Local de Fontibén 54 21.26 175 68.9 25 9.84 254
Alcaldia Local de Santa Fe 57 22.62 167 66.27 28 11.11 252
Alcaldia Local de Candelaria 31 24.22 82 64.06 15 11.72 128
ercaaijlj Local de  Puente 33 27.97 79 66.95 6 508 | 118
Alcaldia Local de Rafael Utibe 80 38.28 102 48.8 27 12.92 209
gicl?iilf Local ~de  Ciudad 328 39.61 | 464 56.04 36 435 | 828
Alcaldfa Local de Usaquén 149 42.69 171 49 29 8.31 349
Alcaldia Local de Martires 48 45.71 50 47.62 7 6.67 105
ANI:S?CI)Q Local ~de  Antonio 42 47.73 24 27.27 22 25 88
Alcaldia Local de Suba 244 48.22 224 44.27 38 7.51 506
Alcaldia Local de Kennedy 243 57.18 127 29.88 55 12.94 425
Total General 2206 7.42 26870 90.38 654 2.2 29730

Elaboracién propia de la OCI con base en informacién reportada por la Subsecretarfa de Gestién Institucional - Aplicacién Bogota Te escucha.

Ahora bien, en un andlisis desagregado por alcaldias y nivel central tienen porcentaje desde el 0,72 % al
57,18% de incumplimiento en el término de las respuestas de las peticiones y 4,33% al 25% de peticiones sin
gestionar.
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Analisis tiempos de respuesta por modalidad de peticion

De los derechos de peticién de interés general y particular que corresponde a un total de 23.683, 21.734
fueron resueltas dentro de los quince (15) dfas siguientes a su recepcion, sin embargo_1.949 presentaron
extemporaneidad desde 16 hasta 87 dias de gestion asi:

Tabla No. 6 — Tiempo promedio de respuesta Derechos de peticion de Interés General y

Particular
Dependencia y/o Alcaldia Local Il;eet(i:icli(i)(rilZss En término Extemporaneo
0-15 dias | 16-30 dias | 31-60 dias | 61-87 dias

Alcaldia Local de Antonio Natifio 81 29 28 21 3
Alcaldia Local de Barrios Unidos 100 90 10 0 0
Alcaldia Local de Bosa 502 392 91 15 4
Alcaldia Local de Candelaria 121 90 29 2 0
Alcaldfa Local de Chapinero 136 111 25 0
Alcaldia Local de Ciudad Bolivar 754 453 258 42 1
Alcaldfa Local de Engativa 231 229 1 1 0
Alcaldia Local de Fontibén 218 161 50 7 0
Alcaldia Local De Kennedy 359 130 150 75 4
Alcaldia Local de Martires 94 48 42 4 0
Alcaldia Local de Puente Aranda 96 66 29 1 0
Alcaldia Local de Rafael Uribe 192 104 79 9 0
Alcaldia Local de San Cristobal 356 347 9 0 0
Alcaldia Local de Santa Fe 240 173 57 9 1
Alcaldia Local de Suba 431 209 187 34 1
Alcaldfa Local de Sumapaz 27 23 2 2 0
Alcaldfa Local de Teusaquillo 196 148 43 5 0
Alcaldia Local de Tunjuelito 126 113 13 0 0
Alcaldia Local de Usaquén 315 173 108 33 1
Alcaldia Local de Usme 404 392 11 1 0
Dependencias Nivel Central 18704 18253 263 163 25

Total 23683 21734 1485 424 40
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- De las quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por posibles actos de corrupcion y felicitacion,
que corresponde a un total de 4882, 4516 fueron resueltas dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion, 366 presentaron extemporaneidad desde 16 hasta 96 dias de gestion asf:

Tabla No. 7 — Tiempo promedio de respuesta de las quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por
posibles actos de corrupcion y felicitacion

Dependencia y/o Alcaldia | Peticiones fg:mino Extemporaneo
Local recibidas 0-15 dias | 16-30 dias | 31-60 dias |61-96 dias
Alcaldfa Local de Antonio Narifio 5 2 0 3 0
Alcaldia Local de Barrios Unidos 18 16 2 0 0
Alcaldia Local de Bosa 40 29 10 1 0
Alcaldia Local de Candelaria 4 2 2 0 0
Alcaldfa Local de Chapinero 32 27 5 0 0
Alcaldia Local de Ciudad Bolivar 53 27 20 5 1
Alcaldia Local de Engativa 32 32 0 0
Alcaldia Local de Fontibon 28 21 7 0 0
Alcaldia Local de Kennedy 52 19 25 6 2
Alcaldia Local de Martires 9 6 3 0 0
Alcaldia Local de Puente Aranda 15 13 2 0 0
Alcaldia Local de Rafael Uribe 13 5 8 0 0
Alcaldia Local de San Cristébal 21 19 2 0 0
Alcaldia Local de Santa Fe 10 7 3 0 0
Alcaldia Local de Suba 59 29 22 7 1
Alcaldia Local de Sumapaz 6 6 0 0 0
Alcaldia Local de Teusaquillo 21 18 3 0 0
Alcaldia Local de Tunjuelito 4 4 0 0 0
Alcaldia Local de Usaquén 25 15 5 5 0
Alcaldia Local de Usme 8 8 0 0 0
Dependencias Nivel Central 4427 4211 102 97 17
Total 4882 4516 221 124 21

- De las solicitudes de copia y acceso a la informacién, que corresponde a un total de 509, 419 fueron

resueltas dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion, 90 presentaron extemporaneidad desde

11 hasta 53 dias de gestion asi:
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Tabla No. 8 — Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de copia y acceso a la informacion

Dependencia y/o Alcaldia| peticiones :Z'lmin o Extemporaneo
Local recibidas 0-10 dias |11-30 dias |31-53 dias
ﬁl:zlgl;a Local de Antonio 1 1 0 0
Alcaldia Local de Barrios Unidos 3 3 0 0
Alcaldia Local de Bosa 6 0 5 1
Alcaldia Local de Candelaria 1 0 1 0
Alcaldfa Local de Chapinero 6 2 4 0
Alcaldia Local de Ciudad Bolivar 11 2 7 2
Alcaldfa Local de Engativa 7 7 0 0
Alcaldia Local de Fontibén 4 2 2 0
Alcaldfa Local De Kennedy 4 0 4 0
Alcaldia Local de Martires 1 0 0 1
Alcaldia Local de Puente Aranda 3 1 2 0
Alcaldia Local de Rafael Uribe 1 0 1 0
Alcaldia Local de San Cristébal 3 2 1 0
Alcaldia Local de Suba 6 0 6 0
Alcaldfa Local de Sumapaz 1 1 0 0
Alcaldia Local de Teusaquillo 8 5 2 1
Alcaldia Local de Usaquén 3 0 2 1
Alcaldia Local de Usme 5 2 3 0
Dependencias Nivel Central 435 391 42 2
Total 509 419 82 8

- De Consulta, que corresponde a un total de 656, 641 fueron resueltas dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcién, 16 presentaron extemporaneidad desde 31 hasta 88 dias de gestion asi:
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Tabla No. 9 - Tiempo promedio de respuesta de Consulta.

En término Extemporaneo
Dependencia y/o Alcaldia Local Peticiones recibidas
0-30 dias 31-88 dias

Alcaldia Local de Antonio Natrifio 2 0 2
Alcaldfa Local de Barrios Unidos 2 2 0
Alcaldia Local de Bosa 4 3 1
Alcaldia Local de Candelaria 2 2 0
Alcaldfa Local de Chapinero 5 5 0
Alcaldia Local de Ciudad Bolivar 10 8 2
Alcaldfa Local de Engativa 7 7 0
Alcaldia Local de Fontibén 4 4 0
Alcaldia Local De Kennedy 10 8 2
Alcaldia Local de Martires 1 1 0
Alcaldia Local de Puente Aranda 4 4 0
Alcaldia Local de Rafael Uribe 3 3 0
Alcaldia Local de San Cristébal 2 2 0
Alcaldia Local de Santa fe 2 2 0
Alcaldia Local de Suba 10 10 0
Alcaldia Local de Teusaquillo 13 13 0
Alcaldia Local de Tunjuelito 5 5 0
Alcaldfa Local de Usaquén 1
Alcaldia Local de Usme 0
Dependencias Nivel Central 558 553 5
Total 656 641 15

Por lo expuesto, se concluye que no se cumple lo dispuesto en el articulo 3 del Decreto 371 de 210 “De los
procesos de Atencién al Ciudadano, los sistemas de Informacién y Atencién de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital.” No.1 que establece: “La atenciéon de los
ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la
peticion y dentro de los plazos legales.” (negrilla y subrayado fuera de texto) y articulo 14 “Téminos para
resolver las distintas modalidades de peticiones...” de laley 1755 de 2015”.

En este sentido, es importante recordar lo reiterado en multiples oportunidades por la Corte Constitucional
sobre la satisfaccion del derecho de peticién, asi: “(...) dentro de sus garantias se encuentran (i) la pronta resolucion del
wismo, es decir que la respuesta debe entregarse dentro del término legalmente establecido para ello; y (i) la contestacion debe ser

clara y efectiva respecto de lo pedido, de tal manera gue permita al peticionario conocer la situacion real de lo solicitado”.
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Frente a lo anterior esta Oficina insta a los funcionarios responsables, el cumplimiento de sus obligaciones
con fundamento en la Ley 1952 de 2019 que contempla la obligaciéon de cumplimiento de los términos de
respuesta a las peticiones de otras autoridades, en las siguientes disposiciones:

“Articulo 23. Garantia de la funcion publica. Con ¢l fin de salvagnardar la moralidad piblica, transparencia,
objetividad, legalidad, honradez, lealtad, igualdad, imparcialidad, celeridad, publicidad, economia, neutralidad, eficacia y eficiencia
que debe observar en el desempenio de su empleo, cargo o fincion, el sujeto disciplinable ejercerd los
derechos, cumplird los deberes, respetard Ias prohibiciones y acatari el régimen de inbabilidades, incompatibles,
impedimentos y conflictos de intereses, establecidos en la Constitucion Politica y en las Leyes.”. (Negrilla y subrayado fuera de
texto).

Articulo 34. Deberes. Son deberes de todo servidor publico:

. Cumplir y hacer que se cumplan los deberes contenidos en la Constitucioén, (...), las leves, los decretos, (...)”.
(Negrilla y subrayado fuera de texto).

Articulo 39. Prohibiciones. A todo servidor priblico le estd prohibido:
8.Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los

particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a
quien corresponda su conocimiento (...)”. (Negrilla y subrayado fuera de texto).

En concordancia con lo anterior se remitird nuevamente esta situacién a la Oficina de Asuntos Disciplinarios.
4.1. Revision aleatoria de radicados.

La Oficina de control interno de manera aleatoria seleccioné cuatro (4) peticiones, con el fin de realizar un
analisis de los contenidos en la base suministrada por la Oficina de Atencion a la Ciudadania. En concordancia

con la herramienta Bogotd Te escucha y el aplicativo Otfeo, en el que se observé lo siguiente:

Tabla No.10 Revision aleatoria de peticiones

Localidad No: 0 de Radicado Otrfeo Tlp‘o' p de Observaciones
peticion peticion
Dentro de la base de datos de peticiones de
segundo semestre de 2024 suministrada por
la OAC y el sistema Bogota te Escucha se
identifica que la fecha de inicio de términos
Derecho de | €S del 27/08/2024 sin fecha de cierre, con
Atencién a L 87 dias de gestion. Al revisar el aplicativo
la 3915262024 | 20252200002081 | PEICOnde |0 p 0 s observa que la respuesta sc
ciudadania IS femitié bajo radicado 20252200002081 con
particular fecha de del 07/01/2025 con cierre del
13/01/2025. En este sentido no se
comprende la ausencia de simultaneidad del
registro en la respuesta y cierre en los
aplicativos dispuestos, toda vez que la
?dlilﬁcliff Eé\'agni ; Cédigo: EIN-F009
Ave 0- 8- Version: 01

Codigo Postal: 111711 Vigencia: 18 de mayo de 2022

Tel. 3387000 - 3820660 A ALCALDIA MAYOR
Informacién Linea 195 Caso HOLA: 244494 DE BOGOTA DC.

www.gobiernobogota.gov.co Pagina 14 de 27



BOGOT.

*
B\ :
SECRETARIA DE

INFORME DE LEY Y/O SEGUIMIENTO

retraso en el cierre afecta el cumplimiento
de términos de la respuesta.

Antonio
Narifio

Consulta

Dentro de la base de datos de peticiones de
segundo semestre de 2024 suministrada por
la OAC y el sistema Bogota te Escucha se
identifica que la fecha de inicio de términos
es del 29/07/2024 y cierre 04/12/2024,
con 88 dias de gestion. Al revisar el
aplicativo Orfeo se observa que la respuesta
se remiti6 el dia 25 de septiembre de 2024,
bajo radicado 20246530187771 con fecha
de cierre del 31/01/2025. En este sentido
no se comprende la ausencia de
simultaneidad del registro en la respuesta y
cierre en los aplicativos dispuestos, toda
vez que la retraso en el cierre afecta el
cumplimiento de términos de la respuesta.

Los
Martires

Derecho de
peticién de
Interés
General

Dentro de la base de datos de peticiones de
segundo semestre de 2024 suministrada por
la OAC y el sistema Bogota te Escucha se
identifica que la fecha de inicio de términos
es del 07/06/2024 y cietre 05/07/2024,
con 19 dias de gestion. Al revisar el
aplicativo Orfeo se observa que la respuesta
se remitié el dia 24 de junio de 2024, bajo
radicado 20246420280281 con fecha de
cierre del 09/07/2024. En este sentido no
se comprende la ausencia de simultaneidad
del registro en la respuesta y cierre en los
aplicativos dispuestos, toda vez que la
retraso en el cierre afecta el cumplimiento
de términos de la respuesta.

Usaquén

GOBIERNO
3517622024 | 20246530187771
2929242024 | 20246420280281
2900812024 | 20245130588051

Reclamo

Dentro de la base de datos de peticiones de
segundo semestre de 2024 suministrada por
la OAC y el sistema Bogota te Escucha se
identifica que la fecha de inicio de términos
es del 06/06/2024 y cierre 17/09/2024,
con 69 dias de gestion. Al revisar el
aplicativo Orfeo se observa que la respuesta
se remitié bajo radicado 20245130588051
con del 23/08/2024 cierre del 07/11/2024.
En este sentido no se comprende la
ausencia de simultaneidad del registro en la
respuesta y cierre en los aplicativos
dispuestos, toda vez que la retraso en el
cierre afecta el cumplimiento de términos
de la respuesta.
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FUENTE: Elaboracién propia Oficina de Control Interno con base a la informacién suministrada por la OAC, herramienta Bogota te
escucha y aplicativo ORFEO.

2. Gestion del riesgo

La Oficina de Control interno, realiza verificacién y analisis de la matriz de riesgos asociada al proceso
Setvicio a la Ciudadania publicada en la intranet (versién 5 del 5 de diciembre de 2023):

Tabla No. 11. Matriz de Riesgos procesos Servicio a la Ciudadania

RIESGOS Y CONTROLES ASOCIADOS AL PROCESO/ACTIVIDAD EVALUACION DE LA OFICINA DE CONTROL INTERNO
AUDITADO(A)
Plan de
» = T
Proceso No. de Descr.lpclon Causa raiz Controles Rl.esgo relacionad | 2" mejora Observaciones
riesgo del riesgo residual o con el del Registro
. riesgo MIMEC
riesgo
residual
Control 1
El Profesional “En el seguimiento
Especializado del 11 cuatrimestre
coordinador del se relacionaron
grupo de Setvicio de planes  de  mejora
Atencion a la que se abrieron con
Ciudadania con ocasion  a  la
apoyo de los materializacion  de
funcionarios de los este  riesgo,  razon
puntos de atencién a por la cual no se
la  ciudadania  en reportan
Alcaldias  locales y nuevamente.  Sin
Nivel Central, realiza (Estrategia embargo, al hacer
el seguimiento de seguimiento a  los
semanal  de las descongesti planes  formulados
respuestas  a  los on y en el aplicativo
Posibilidad de Derechos de depuracion MIMEC se
afectacion Peticion, a través del de identificd  que  los
reputacional Incumplimien | aplicativo ORFEO. peticiones planes 457, 474 y
por lafto de los| En caso de identificar pendientes 497 fueron cerrados
extemporanei | términos  de | respuestas sin de con un  plan  de
dad en los|ley por parte | cumplimiento de respuesta 457 accion definido.
Servicio a la R tiempos  de | del términos de tiempo Al y/o cierre SI 474
ciudadanfa respuesta  de | responsable establecidos, e [ M en los 497 En  este  mismo
acuerdo  con | funcional de | Profesional aplicativos, sentido, a través de
los  términos | brindar Especializado del de cada la estrategia
de la  Ley | respuesta a las | grupo de Setvicio de Alcaldia "Ranking de
1755-2015 de | peticiones. Atencion a la local y peticiones vencidas",
los  Derechos Ciudadania  genera dependenci con la  cnal  se
de Peticion. alertas al responsable a de Nivel informa a través de
de la respuesta por Central memorandos a las
medio de reuniones, denominad dependencias de
comunicaciones a a  Jornada Nivel Central y/o
través de Teams o 911 Alealdias  Locales
comunicaciones  via la materializacion
correo institucional. del  riesgo  por
Como evidencia de la extemporaneidad en
cjecucion del control los  tiempos  de
quedan soportes de respuesta, la
reunion y/o importancia de dar
comunicaciones a respuestaa  los
través de Microsoft derechos de peticion
Teams y el informe dentro de  términos
semanal al promotor de contemplados en
de mejora de cada la ley 1755 de
Alcaldia  Local y 2015y las
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Dependencia de
Nivel Central,
publicado en carpeta
SharePoint.

Control 2

El Profesional
Especializado
coordinador del
Grupo de Servicio de
Atencion a la

Ciudadania realiza el
seguimiento mensual
a las respuestas de las
peticiones de
vigencias antetiores y
actuales, a través del
aplicativo BOGOTA
TE ESCUCHA.

En caso de identificar
posibles desviaciones
en la ejecucion del
control, se generaran
las alertas en el
informe mensual de
seguimiento de cada

alcaldia  local y
dependencias del
Nivel Central,
responsables

funcionales de dar
respuesta  a  los
derechos de peticion;
con el fin de realizar
la depuracién y
descongestion de los
derechos de peticion

consecuencias de no
hacerlo, asi como el
procedimiento
utilizado en
circunstancias  de
materializacion  de
riesgos descrito en el
Mannal -~ para la
Gestion de  Planes
de  Mejoramiento
(GCN-M0021).
Pese a las
sugerencias hechas a
dependencias y
alcaldias de
Sormular - plan  de
megjora, esta oficina
no identificd ni fue

notificada de
ningtin  plan  de
mejora que
propenda por
ervadicar las
peticiones
extenmpordaneas.
Finalmente, es
necesario  aclarar

gue al dia 7 de
enero de la vigencia
contamos — con el
informe de
peticiones del mes de
septiembre,  octubre
y noviembre, en
tanto, el de
diciembre estd en
proceso de
elaboracion  debido
a que se realiza mes
vencido. Una vez se
haya realizado s
cargard  en  la
carpeta
correspondiente.”

Servicio a la
ciudadania

Posibilidad de
afectacion
reputacional
por la
inobservancia
de las normas
y/o  critetios
de servicio
establecidos
para la
atencion de la
ciudadania

Desactualizaci
6n de la
informacién
que  brindan
los Servidores
Publicos
vinculados  al
proceso de
Atencion a la
Ciudadanfa.

Control 1
El Profesional
Especializado del

grupo de  Servicio
Atencion a la
Ciudadanfa,  realiza
mensualmente el

seguimiento  a la
aplicacion  de  los
protocolos de
atencion por parte de
los servidores

publicos asignados. Moderado

No tiene NO

En caso de evidenciar
que no se cumple la

aplicacion de  estos
protocolos, se
realizaran jornadas de
inducciéon y

reinduccién  en el
puesto de trabajo al
equipo del grupo de
Servicio de Atencion
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a la Ciudadania, con

énfasis en la
aplicacion  de  los
protocolos del
proceso,  aplicativo
BOGOTA TE
ESCUCHA y
aplicativo de Gestion
Documental
ORFEO.

Como evidencia de la
ejecucion del control,
quedan las actas de
capacitacion y
entrenamiento.

FUENTE: Elaboracién propia OCI con base en matriz de riesgo del proceso Servicio a la Ciudadania lo remitido por la OAP.

En concordancia con el anterior cuadro, se puede observar materializacién del R1 en el reporte del tercer
cuatrimestre de 2024, demostrandose incumplimiento de los términos de ley en las respuestas de varios
requerimientos con relacién al R1.

La Oficina de control interno nuevamente observa en el disefio en el control con la definicién de
responsables, periodicidad y seguimiento a los mismos. En la estructura del control no se cumple con los
criterios de redaccién de igual forma inobserva que la aplicacién de los controles es acumulativa, esto es que
una vez se aplica el valor de uno de los controles, el siguiente se aplicard con el valor resultante tras la
aplicacion del primer control.

Asi las cosas, la OCI identifica que no existe una adecuada identificacién de los riesgos asociados a la atencién
de PQRSD, conforme a lo consagrado en el articulo 2.2.22.3.3 del Decreto 1499 de 2017 que establece los
objetivos del MIPG, los cuales se encuentran articulados con MECI (numeral 7.4.1 del Manual operativo del
MIPG) y la Guia para Administracién del Riesgo y el Disefio de Controles en Entidades Puablicas del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

Por lo tanto, se recomienda estudiar, valorar y actualizar su matriz de riesgos, asi como obtener asesotfa y
acompafiamiento de la Oficina Asesora de Planeacién para la adecuada administracién de los riesgos y el

disefio de sus controles.

3. Seguimiento Planes de mejoramiento registrados en el aplicativo MIMEC

La Oficina de Control interno realizo revisién a los planes de mejora registrados en el aplicativo MIMEC,
pudiendo identificar lo siguiente:

Tabla No. 12. Seguimiento de planes de mejoramiento.

No. | Fecha de | Responsable/Lider No. Promedio .
P Estado Obsetvaciones
plan | registro del proceso Hallazgos Avance
Abiert 684 ,
dia: o ( El lider del proceso no
A . f
380 | 14/3/2023 | Alealde local e la 1 vencidos del| 0% ormula  plan de
Candelaria mejoramiento presentando
plazo de . ..
., incumplimiento.
formulacion)
?dlilﬁcliff Eé\'agn? ; Cédigo: EIN-F009
_alle 0. - [
Cédigo Postal: 111711 Vi . .\i(;rzlon, 0} de 2022
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il::rto (684 El lider del proceso no
382 |14/3/2023 | Alcalde local de Suba| 1 |vencidos del| 0% | formula  plan - de
mejoramiento presentando
plazo de incumplimiento
formulacion) p )
Se formul6 plan desde el
Servicio A I 26/12/2023 hasta el
383 | 14/3/2023 ciudadania local - 1 Abierto 226 0 30/1306/2024 masid Slin
Alcaldia  local de dias vencido ’ crbatgo no- se cvidencia
. . avance o reporte de
Antonio Narifio L
cumplimiento  de  las
acciones propuestas.
Servicio a la gib;:rto @75 El lider del proceso no
449 | 26/4/2024 | Cludadania local - 1 vencidos del| v, |formula  plan de
Alcaldia  local de mejoramiento presentando
Antonio Narifio plazo de incumplimi
. plimiento.
formulacion)
Servicio a la gl’b;serto @75 El lider del proceso no
451 | 26/4/2024 | Cludadania local - 1 vencidos del| oy, |formula  plan de
Alcaldia  local de mejoramiento presentando
. . plazo de . .
Rafael Uribe Uribe formulacién) incumplimiento.
Servicio a la gib;:rto @75 El lider del proceso no
452 | 26/4/2004 | Cdadania local -l GonGidos det| gy |formula o plan o de
Alcaldia  local de mejoramiento presentando
Tuniueli plazo de . limi
juelito . incumplimiento.
formulacion)
Servicio a la z(“ixib;srto @n Se realiz6 registro de
ciudadanfa local - . 0 reiteracion  del  hallazgo
453 130/4/2024 Alcaldia  local de 1 vencidos  del 0% No. 378, del cual no
Tunjucli plazo ~de formularon pl.
juelito formulacién) ormularon plan.
Se formul6 plan desde el
Servicio A I 10/10/2024 hasta el
479 | 2/9/2024 ciudadania local - 1 Abierto 41 0% 321/b1 2r/202n4 . masi d nslin
Alcaldia  local de dias vencido ’ crmbargo no- se cvidenca
avance o reporte de
Sumapaz .
cumplimiento  de  las
acciones propuestas.
Servicio a la gib;;:rto (146 El lider del proceso no
480 |2/9/2024 |Cludadania local - 1 vencidos del| 0% |formula  plan de
Alcaldia  local de mejoramiento presentando
Antonio Narifio plazo de incumplimi
. plimiento.
formulacion)
Servicio a la ﬁib;:rto (146 El lider del proceso no
483 |2/9/2024 |Cludadania local - 1 vencidos del| oy, |formula - plan de
Alcaldia  local de lazo de mejoramiento presentando
Tunjuelito E')ormulacién) incumplimiento.
484 12/9/2024 | Servicio a la 1 Abierto (146 0% El lider del proceso no
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ciudadania local - dias formula plan de
Alcaldia local de la vencidos del mejoramiento presentando
Candelaria plazo de incumplimiento.
formulacion)
Servicio a la gibierto (146 El lider del proceso no
ciudadania local - as . formula plan de
487 12/9/2024 . vencidos del 0% . .
Alcaldia  local de lazo de mejoramiento presentando
Rafael Uribe i')ormulaci()n) incumplimiento.
Servicio a la ggsrto (146 El lider del proceso no
489 | 2/9/2004 cludad’ama local - vencidos del 0% formula . plan de
Alcaldia  local de lazo de mejoramiento presentando
Engativa ?ormulaci(')n) incumplimiento.
Servicio a la gibierto (146 El lider del proceso no
ciudadania local - as . formula plan de
491 |2/9/2024 ; vencidos del 0% . .
Alcaldia  local de lazo de mejoramiento presentando
Santa Fe ?ormulaci(')n) incumplimiento.
Servicio a la gibierto (146 El lider del proceso no
ciudadanfa local - s formula plan de
493 |12/9/2024 . vencidos del 0% . .
Alcaldia  local de lazo de mejoramiento presentando
Usme lfjormulaci()n) incumplimiento.
Servicio a la gibiserto (146 El lider del proceso no
ciudadania local - N . formula plan de
496 |2/9/2024 ; vencidos del 0% . .
Alcaldia  local de lazo de mejoramiento presentando
Suba Eormulaci(')n) incumplimiento.

dieciséis (16)

FUENTE: Elaboracién propia OCI- con base al aplicativo Mi Mejora Continua MIMEC — Corte 11/02/2025

Llama la atencién que las localidades de la candelaria; Suba; Antonio Narifio; Rafael Uribe Utribe; Tunjuelito, la
Candelaria, Engativa, Santa fe, Suba y Usme no han formulado un plan de mejora para subsanar las
debilidades o incumplimientos identificados. Por otro lado, Sumapaz y Antonio Narifio presento
incumplimiento, vencimiento en el término del plan formulado.

Para esta Oficina es de vital importancia reiterar que el proceso de mejora a través de estos planes busca
identificar las causas que provocan las debilidades detectadas con el fin de desplegar acciones con el fin de
subsanar las causas de las observaciones identificadas durante el seguimiento, con el objetivo de Incrementar
la eficacia y eficiencia.

Asi las cosas, se propone cumplir lo dispuesto en Manual para la Gestiéon de Planes de Mejoramiento Codigo:
GCN-MO002 Version 2, donde identifica la importancia de documentar las acciones necesarias para mejorar la

gestion.

Teniendo en cuenta la situacién anterior, se remitira esta situacion a la Oficina de Asuntos Disciplinarios.
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4. Informes remitidos a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria
Distrital

En el seguimiento realizado por la Oficina de Control Interno, evidencié que el proceso de Atencién al
Ciudadano registré el reporte mensual de PQRS del periodo objeto de verificacién de julio a diciembre de
2024 dirigidos a la Veedurfa Distrital, los cuales fueron cargados en la pagina de la Secretaria Distrital de
Gobierno.!

Asf las cosas, se evidencia cumplimiento con el lineamiento establecido en el numeral 3 del Articulo 3 del
Decreto 371 del 30 de agosto de 2010, en el que dispone: “E/ registro de la totalidad de las quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe estadistico mensnal de estos requerimientos, a partir de los reportes
generados por el mismo, el cual deberd ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la
Veednria Distrital, con el fin de obtener una informacion estadistica precisa, correspondiente a cada entidad.”

5. Verificacidon de la mediciéon de satisfaccion de atencion al usuatio.

Otro de los aspectos que se validan en este informe es lo relacionado con las mediciones de la satisfaccién de
acuerdo con el informe de encuestas de percepcion de servicio del primer semestre de la vigencia 20242, para
este aspecto la entidad establecié indicadores de percepcién y satisfaccion, calculados con los resultados
obtenidos del registro de las encuestas aplicadas por la ciudadania incluyendo canal presencial y virtual en los
niveles central y Local obteniendo los siguientes resultados:

Tabla No. 13. Encuestas por Canal de Atencion.

Calificacion de encuestas por canal de atencién

Niimero de Numero de encuestas | Numero de encuestas atencién | Calificacion Puntaje .

Mes encuestas : g . Promedio
. virtual telefonica proporcional total

presencial
Julio 2.414 103 80 4 4.9
Agosto 1508 137 95 4.7 4.9
Septiembre 1413 107 121 4.5 4.9

4.9

Octubre 1349 100 65 4.4 4.8
Noviembre 1657 100 82 4.6 4.9
Diciembre 1333 83 55 4.5 4.9
Total de encuestas en el segundo semestre de 2024 8.391

FUENTE: Elaboracién propia OCI con base en los informes de encuestas de percepcion del servicio de atencién al ciudadano 2024 publicados en la
pagina de la SDG

Segtn los datos expuestos del cuadro la calificacién de los canales de atencion es de 4,9 lo cual ubica al Canal
de atencién en el rango “Satisfactorio”.

% https:/ /www.gobiernobogota.gov.co/ transparencia/informacion-especifica-grupos-interes/84-informe-pqrs-encuestas/ informe-gestion-peticiones-
quejas

thtps: / /www.gobiernobogota.gov.co/ transparencia/informacion-especifica-grupos-interes/84-informe-pqts-encuestas/informes-encuestas-
percepcion-setvicio
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Tabla No. 14. Encuestas por lugar de aplicacion

Calificacién de encuestas por lugar de aplicacion

Numero . de Numero de encuestas Nimero de Calificaci6 |Puntaje | Promedi

Mes encuestas Nivel , encuestas Super 3
Alcaldias locales n obtenida | total o

central Cades
Julio 187 2350 60 4.7 4.3
Agosto 125 1,512 103 4.7 4.3
Septiembre 189 1403 47 4.8 4.5 id
Octubre 68 1359 87 45 45 '
Noviembre 27 1763 47 4.7 4.4
Diciembre 67 1373 31 4.5 4.2
Total de encuestas en el segundo semestre de 2024 10.798

FUENTE: Elaboracién propia OCI con base en los informes de encuestas de percepcion del servicio de atencién al ciudadano 2022 publicados en la
pagina de la SDG.

De la anterior tabla correspondiente a la calificacién de encuestas por nivel de atencién correspondiente al
primer semestre de 2024, en la cual la calificaciéon global es de 4.4 representando un desempeflo
“Satisfactorio”.

6. Hallazgos

1. Incumplimiento en la respuesta de términos de ley y sin gestion de PQRS en las alcaldias
locales de Engativa, San Cristébal, Usme, Tunjuelito, Barrios Unidos, Sumapaz, Chapinero,
Bosa, Teusaquillo, Fontibon, Santa Fe, la Candelaria, Puente Aranda, Rafael Uribe Uribe,
Ciudad Bolivar, Usaquén, los martires, Antonio Narifio, Suba, Kennedy.

Se evidencié un incumplimiento en los términos legales de respuesta y falta de gestion de las PQRSD en las
alcaldias locales de Engativd, San Cristobal, Usme, Tunjuelito, Barrios Unidos, Sumapaz, Chapinero, Bosa,
Teusaquillo, Fontibén, Santa Fe, La Candelaria, Puente Aranda, Rafael Uribe Uribe, Ciudad Bolivar, Usaquén,
Los Martires, Antonio Narifio, Suba y Kennedy.

Este incumplimiento transgrede lo dispuesto en el Decreto 371 de 2010, articulo 3, numeral 1, el cual
establece que:

“La atencion de los ciudadanos debe realizarse con calidez y amabilidad, garantizando el suministro de respuestas de fondo,
coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales.”

Asimismo, se infringe el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, que establece los términos para resolver las
distintas modalidades de peticiones.
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Esta situacion se refleja en los retrasos en la respuesta a las PQRSD en las alcaldias locales mencionadas con
demoras que oscilan entre 0,72% y 57,18%, asi como en la falta de gestién, con un rango de incumplimiento
del 4,33% al 12,94%.

Los detalles especificos de estos hallazgos se encuentran en la Tabla No. 5 — Tiempo promedio de respuesta
conforme a los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y pendientes de gestion.

Tabla No. 5 — Tiempo promedio de respuesta conforme a los términos establecido en la Ley 1755 de
2015 y pendiente de gestion.

Dependencia y/o Gestion . 0 Gestion 0 Pendient 0 Total
Alcaldia Local themporane % oportuna % e gestion % general
gfgaiffjé Local - de 2 0.72 263 94.95 12 433 277
E:f;gfendas Nivel 650 2.69 23217 | 96.23 260 1.08 24127
fé::‘tlgfalmcal de San 12 3.14 357 | 93.46 13 3.4 382
Alcaldia Local de Usme 14 3.33 394 93.59 13 3.09 421
?ﬁfim Local — de 13 9.63 122 90.37 0 135
giifi’“Umz:al de 12 9.76 109 88.62 2 1.63 123
SAEL‘?ZZ Local - de 4 11.76 24 70.59 6 17.65 34
éif:‘é?fm Local - de 33 18.44 141 78.77 5 2.79 179
Alcaldia Local de Bosa 107 19.38 406 73.55 39 7.07 552
?iffslj;iﬂlo Local - de 50 21.01 172 72.27 16 6.72 238
?iftlggn Local - de 54 21.26 175 68.9 25 9.84 254
?icaldia Local de Santa 57 22.62 167 66.27 28 11.11 252
éifé‘iﬁria Local - de 31 24.22 82 64.06 15 11.72 128
?ﬁii& A rii‘;cal de 33 27.97 79 66.95 6 5.08 118

b Lo Conor FIN-Fo09
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Alcaldia T.ocal de

Ratadl Usibe 80 38.28 102 48.8 27 12.92 209
Alcaldia Tocal de

o Bofom 328 39.61 464 56.04 36 4.35 828
Alcaldia - Local de 149 42.69 171 49 29 8.31 349
Usaquén
Alcaldia  Local  de 48 45.71 50 47.62 7 6.67 105
Martires
Alcaldia  Local = de 42 47.73 24 27.27 22 25 88
Antonio Narino
Alcaldia Local de Suba 244 48.22 224 44.27 38 7.51 506
Alcaldia — Local — de 243 57.18 127 29.88 55 12.94 425
Kennedy
Total General 2206 742 26870 | 90.38 654 %0 29730

Elaboracion propia de la OCI con base en informacion reportada por la Subsecretarfa de Gestion Institucional - Aplicacion Bogota Te escucha.

Es necesario tomar las medidas adecuadas para garantizar no solo la respuesta completa a los requerimientos
del segundo semestre de 2024, sino también para analizar y depurar la informacién de afios anteriores. Segin
la informacién disponible, se han identificado requerimientos sin respuesta de fondo a ciudadanos o
peticionarios en vigencias previas. Esta situacién podria dar lugar a investigaciones disciplinarias, sanciones y
vulneracién de derechos de los ciudadanos y/o peticionarios

Es de precisar que el presente el hallazgo se registrara de manera individual a cada alcaldia local en el sistema
MIMEC.

Nota: La informacién y observaciones consignadas en el presente informe fueron dadas a conocer a la
profesional Andrea Johanna Jiménez Ramirez de la Subsecretaria de Gestién Institucional, por medio de
reunion presencial con fecha del 25 de febrero de 2025, en la cual estuvo de acuerdo con su contenido.

PRESENTACION DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

Con el fin de que la labor de control interno que realiza esta Oficina, en la Secretaria Distrital de Gobierno,
conduzca a las dependencias auditadas hacia la mejora continua de sus procesos y procedimientos, a través
del establecimiento de acciones de mejoramiento de su gestién; a partir de los resultados presentados en este
informe, cada drea de gestiéon auditada deberd elaborar y presentar un plan de mejoramiento que permita
subsanar las causas de las no conformidades, y atender las oportunidades de mejora, en un plazo no mayor a
15 (quince) dfas calendario, contados a partir de la notificaciéon de hallazgos por medio del aplicativo Mi
Mejora Continua — MIMEC, con base en la publicacién de este documento, en la pagina web de la Secretarfa,
a través del enlace de la Oficina de Control Interno. Para la elaboraciéon y presentacién de dicho plan se
deben tener en cuenta los lineamientos establecidos por la Oficina Asesora de Planeaciéon, en el GCN-MO002
Manual para la gestién de planes de mejoramiento, publicado en el Sistema Integrado de Gestion y Calidad;
particularmente la politica de operacién que indica “Los planes de accién deben ser formulados en su
totalidad en un plazo maximo de 15 dias calendario contados a partir de la notificacién por medio del
aplicativo”.
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Fortalezas

Los resultados del seguimiento indican un aumento en la proporciéon de PQRSD atendidas en la SDG, con
una mejora significativa en el porcentaje de cumplimiento de los términos entre el primer y segundo semestre
de 2024. Este avance refleja el impacto positivo de las estrategias implementadas.

Entre los factores clave que han contribuido a esta mejora se destacan la generacién de informes semanales, el
envio de alertas por parte del servicio de atencién a la ciudadania a las dependencias correspondientes y la
realizacién de capacitaciones dirigidas a los funcionarios responsables de la gestion de PQRSD. Estas acciones
han fortalecido el control y seguimiento del proceso, optimizado los tiempos de respuesta y fomentado una
cultura institucional orientada al cumplimiento normativo.

No obstante, es fundamental dar continuidad a estas iniciativas y reforzar los mecanismos de supervisién para
reducir la extemporaneidad y garantizar una atencién oportuna y eficiente a las solicitudes ciudadanas.

Conclusiones y Recomendaciones

Tras examinar los aspectos sustanciales y procedimentales detallados en este informe, se concluye que en la
SDG vy las Alcaldfas Locales persisten incumplimientos en los términos normativos establecidos para la
contestacién y tramite de las peticiones, quejas y reclamos. Estos incumplimientos estin documentados en el
cuerpo del presente informe.

En este sentido, se recomienda a las areas responsables gestionar con celeridad la atencién de las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Denuncias (PQRSD) que, al cierre del presente informe, aun se encuentran vencidas y
pendientes de respuesta. La falta de atenciéon oportuna de las PQRSD constituye un incumplimiento
normativo que puede derivar en sanciones disciplinarias tanto para el servidor publico como para la entidad.

Recomendaciones para la gestion de respuestas
Para optimizar la gestion y tramite de las respuestas, se deben garantizar los siguientes aspectos clave:

e Carga de Evidencias: Los jefes de dependencia deben fomentar que sus funcionarios carguen todas
las evidencias completas de los tramites realizados en el sistema, de manera inmediata tras la gestién
del requerimiento. Esto asegura la disponibilidad de la informacién para las personas autorizadas y su
adecuada conservacién en el sistema.

e Numero de Radicado: Toda respuesta debe incluir el nimero de radicado correspondiente para
facilitar su trazabilidad y control.

e Verificacion de Tipologia: Al recibir los requerimientos asignados, las dependencias deben verificar
que estén correctamente tipificados. En caso de errores, se debe solicitar de inmediato la correccion al

area correspondiente.
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Recomendaciones especificas
Atencion a recomendaciones internas

Es esencial atender las observaciones emitidas por la Oficina de Control Interno en relacién con el analisis de
riesgos. Asimismo, se recomienda buscar asesorfa de la Oficina Asesora de Planeacién para una mejor
administracién de riesgos y disefio de controles efectivos.

Registro y seguimiento de informacion

¢ Registro Integral: Se debe registrar de manera integral toda la informacién en los sistemas utilizados
para la gestion de servicio a la ciudadania, tales como ORFEO y SDQS.

e Seguimiento a PQRSD: Implementar un seguimiento riguroso a la atencién oportuna de las
PQRSD, incluyendo el analisis de la naturaleza de cada peticién, la verificacién del envio de respuesta
al peticionario y la revisioén de las evidencias en el sistema.

Estrategias de mejora

e Difusion y Concientizacion: Continuar con estrategias de divulgaciéon para sensibilizar a los
funcionarios sobre la importancia de los procedimientos establecidos en la entidad, incluyendo la
digitalizacién de documentos de salida. Esto fortalecerd la transparencia y la satisfaccién del usuario.

e Mejora Continua: Se ha identificado una tendencia reactiva en la generacién y cumplimiento de
planes de mejoramiento. Algunos procesos no han implementado las acciones derivadas de los
seguimientos realizados, por lo que se recomienda una mayor rigurosidad en el cumplimiento de los
planes propuestos.

Optimizacion de procesos documentales

e Gestion de Notificacion y Acuse: Se requiere la implementacién de medidas o puntos de control
que reduzcan los tiempos en la gestién de notificacién y acuse por parte de los CDI locales, ya que
estos tiempos impactan directamente los términos de firma negativa.

e Revision de Instructivos: Se recomienda revisar el instructivo GDI-GPD-INO002 sobre Radicacion,
Digitalizacién y Reparto de Comunicaciones en el Centro de Documentacion, con el fin de optimizar
los tiempos de respuesta y reducir la extemporaneidad.

Evaluacion y mediciéon de procesos

Para garantizar la mejora continua, se recomienda fortalecer la cultura de autoevaluacion y reflejar las acciones
correctivas en los planes de mejora correspondientes. Se invita a los responsables a revisar periédicamente los
procedimientos y controles para asegurar su correcta aplicaciéon, cumplimiento normativo y medicion de
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resultados mediante indicadores, permitiendo identificar desviaciones y aplicar las acciones correctivas
necesarias.

Dependencias del nivel central

Dado que el sistema distrital "Bogota te Escucha", administrado por la Sectretarfa General, no cuenta con la
desagregacion de las 24 dependencias, no es posible determinar de manera individual los incumplimientos.
Para subsanar esta limitacién, durante el primer semestre de 2025 se solicitard a Servicio de Atencién a la
Ciudadania la informacién cruzada con ORFEOQ, con el fin de establecer responsabilidades puntuales.

Finalmente, el Grupo de Atencién al Ciudadano y demas areas involucradas deben analizar las
recomendaciones contenidas en los informes semestrales de la Oficina de Control Interno. Este analisis debe
ser discutido con todas las partes interesadas, dado el caracter transversal e impacto critico de este proceso.

Cordialmente,
(ORIGINAL FIRMADO)

Elaborado por Revisado y Aprobado por

Diana Carolina Sarmiento Barrera Lady Johana Medina Murillo

Profesional - Oficina de Control Interno Jete Oficina de Control Interno
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