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1. Objetivo del Informe. )

Realizar el seguimiento al cumplimiento de la normatividad en torno a la gestion del
sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - PQRS de la Secretaria
Distrital de Planeacién - SDP durante el segundo semestre de 2018, en concordancia
con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y demés normatividad vigente. oo

‘2. Alcance del Informe.

Se revis6 la gestion adelantada por las areas de la SDP responsables de emprender las
acciones derivadas del sistema de PQRS durante el segundo semestre de 2018, en
cumplimiento de la normatividad vigente, asi como sobre las situaciones susceptibles de
mejora establecidas en los seguimientos a diciembre de 2017 y junio de 2018.

3. Criterios del Informe.

* Ley 190 de 1995, “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracién Pablica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién administrativa.”,
articulo 54, ‘ '

o Ley 1474 de 2011: Estatuto Anticorrupcion, Articulo 76 - Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos.

* Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.”, articulos 5 ~ Derechos de las personas ante las autoridades,
7 - Deberes de las autoridades en la atencién al publico, 15 - Presentacién y
radicacién de peticiones, 20 - Atencion prioritaria de peticiones, 54 - Registro para el
uso de medios electrénicos. ' '

* Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

e Decreto Presidencial 019 de 2012, “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trémites innecesarios existentes en la Administracién Pavblica”, en lo
relacionado con las peticiones, quejas y reclamos.

o Decreto 1166 de 2016, “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2

del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado
con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”

» Decreto Distrital 371 de 2010, "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer
la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito
Capital’, en su articulo 3 - Procesos de atencion ciudadana, sistemas de informacién
y atencion de las peticiones, quejas reclamos y sugerencias de los ciudadanos.

¢ Decreto 197 de 2014, “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadanla en la ciudad de Bogots D.C." : -
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e Circular 078 de 2012 de la Alcaldia Mayor de Bogot4, respecto de la Politica del
Servicio al Ciudadano

 Circular Conjunta 006 del 7 de marzo de 2017 de la Veeduria Distrital y el Secretario
General, "Implementacién formato de elaboracion y presentacién de informes de quejas y reclamos”.

| ‘4. Resultados del Informe L %

"Ef articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, establece la obligatoriedad por parte de la oficina de
control interno de vigilar que la atencion de las peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias
que los ciudadanos formulen, se lleve a cabo de acuerdo con las normas legales vigentes,
rindiendo a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.

El Decreto 016 de 2013 “Por el cual se adopta la estructura interna de la Secretarla Distrital de Planeacion
y se dictan otras disposiciones’, €l literal h del articulo 5 sefiala como una de las funciones de la
Oficina de Control Interno, vigilar que el servicio de atencién de quejas y reclamos que los
ciudadanos formulen, se preste de acuerdo a las normas legales vigentes y rendir al
Secretano(a) Distrital de Planeacién el respectivo informe.

El Decreto 371 de 2010, en el numeral 8 de su articulo 5, indica sobre la inclusion de
auditorias sobre los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas de informacion y

atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos en el distrito
“capital.

4.1 Analisis cualitativo del Proceso de Atencién de PQRS ante la SDP

La Direccién de Servicio al Ciudadano — DSC se encuentra ubicada en el piso 13 costado
otiental, pertenece a la Subsecretaria de Informacién y Estudios Estratégicos - SIEE de la
Secretaria Distrital de Planeacion - SDP; sus funciones se encuentran establecidas en el
articulo 30 del Decreto 016 de 2013, entre las que se encuentra la administracion en la
entidad del sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS-. No obstante, los primeros
responsables de su aplicacién son los funcionarios publicos y/o contratistas de la entidad,
principalmente aquellos con funciones inherentes a la atencién a la ciudadania.

Para la recepcién de PQRS, la SDP cuenta con los canales escrito, telefénico, virtual y
presencial. El canal virtual fue mejorado en 2018 a través de la actualizacion de la pagina
web de la SDP, lo que permitié la construccion colectiva del documento de tramites y
servicios de la entidad y material didactico en lenguaje claro y sencillo, a través de
infografias y piezas comunicativas (http://www.sdp.gov.co/transparencia/tramites-
servicios). En cuanto al canal presencial, para 2018 se implementaron buzones en los
siguientes puntos de atencién: médulo 143 del SuperCADE, mezanine, punto notificaciones
del segundo piso y ventanilla tnica de radicacion en el primer piso.

Respecto a la documentacion del proceso en el Sistema Integrado de Gestién - SIG, se
formaliza principalmente en los siguientes documentos:
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TablaN.1 Proceso PQRS en el SIG

-Codigo Documento A ct: ;‘i:z';acién Version
Proceso Misional M-CA-003 Produccién, Andlisis y Divulgacién de la informacién

ST Procedimiento Atencién de quejas, reclamos, sugerencias y ‘
M-PD-048 felicitaciones 02/03/2016 16
M-PD-163 g;eigg:’oar;eie solicitudes de informacién, consultas y reclamos - datos 02/05/2016 02
M-IN-007 Manual de Servicio a la Ciudadania 08/06/2018 04

Proceso de Apoyo A-CA-002 Gestion Documental

PR Administracién, ~ Atencion, Control y Seguimiento de las

A-PD-050 Comunicaciones Oficiales 06/04/2016 2

Fuente: SIPA

Dentro de las actividades que aportan a la mejora continua en el proceso de atencion a los
ciudadanos en la SDP durante el 2018 y de acuerdo con las evidencias de la DSC, se citan
las siguientes:

Laboratorios de simplicidad, actualizando dos formatos de respuesta a solicitudes tipo
de las dependencias de: Servicio al Ciudadano (uso dotacional servicios de salud) y
Sisbén.

Protocolo de servicio al ciudadano remitido a los funcionarios que estan a cargo de'la

atencion, enfatizando en la importancia de este servicio. Como evidencia, se revisan

soportes de reuniones semanales para sensibilizacion de los meses de septiembre con

51 participantes.

Socializacion de tramites y servicios al personal de la Direccién de Recursos Fisicos y

Gestion Documental - DRFGD vinculado con los puntos de atencién en Archivo,

Planoteca y Correspondencia, con el fin de fortalecer las competencias laborales en

materia de conocimiento de los tramites y servicios.

En coordinacién con la Direccién Distrital de Calidad de Servicio de la Secretaria

General, se realizaron las siguientes jornadas de cualificacién:

o Conceptos de servicio, donde se enfatizé en la estructura institucional, Politica de
Servicio al ciudadano, instrumentos como Plan Anticorrupcién y Coédigo de
Integridad, con la participacién de aproximadamente 50 servidores. ‘

o 14 jornadas tedricas de conceptos de servicio y talleres sobre Escuchando nuestro
lenguaje y Creando Confianza, con la participacién de aproximadamente 50
servidores.

Informes trimestrales estadisticos sobre la calidad de la atencién en los diferentes

canales de atencion.

Entrega de material informativo sobre los tramites y servicios de la SDP a los servidores

de los SuperCades Calle 13 y SuperCades Américas para que divulgarlo a la

ciudadania. A

Sensibilizacién a los servidores publicos en la Jornada de Cierre de Gestion, entregando

piezas comunicativas con el lema "SOMOS PLANEACION" — “Servimos a la ciudadania Nuestra
Razoén de Ser”
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‘Para 2019 se est4 gestionando arrendamiento de mecanismo de medicién en tiempo real
en puntos de atencion del canal presencial; adicionalmente, para la atencién del primer dia

habil de la semana por parte de las areas misionales, un punto Unico de Atencién
Especializada.

Por otra parte, de acuerdo con lo evidenciado por la Veeduria Distrital en su Informe “Anaiisis
de los. requerimientos ciudadanos.en el sistema distrital de quejas y soluciones 2017”. la SDP buscando
disminuir el subregistro frente al manejo de peticiones en Bogota y lograr la articulacion
entre los servicios web, a partir del mes de junio de 2018 implementé la actualizacion del
Sistema Bogota Te Escucha — SDQS. Por lo anterior, la DSC remitié el memorando 3-2018-
09559 del 22 de mayo de 2018, a las Direcciones de Sistemas y DRFGD, a fin de solicitar
retomar las mesas de trabajo con la Direccién Distrital de Calidad de la Secretaria General.
Esta solicitud fue reiterada mediante comunicacion 3-2018-12892 del 28 de junio de 2018,
sin que se evidencie respuesta al respecto. Segun explica la DSC, al no obtener respuesta,
se remitié la comunicacién 3-2019-03987 del 13 de marzo de 2019 y con la respuesta se
logré conformar el nodo sectorial “articulacién de! SDQS” con un funcionario delegado de las
Direcciones de Sistemas, Recursos Fisicos, Planeaciéon y Servicio al Ciudadano,
realizandose dos reuniones: una primera reunion con la Alcaldia Mayor el 11 de marzo de
2019, donde la Secretaria General informo sobre la articulacién y los parametros para iniciar
el proceso; y una segunda el 20 de marzo de 2019 donde se concluyd consultar una entidad
ya parametrizada para conocer la experiencia.

En cuanto al cumplimiento del articulo 22 de la Ley 1755 de 2015, establecido también
dentro de las observaciones generales del procedimiento M-PD-048, la DSC informé que,
durante el primer semestre de 2018, se recibié un derecho de peticion por parte de 94
ciudadanos, el cual fue contestado con comunicacién 2-2018-02497.

.La figura de Defensor del Ciudadano fue actualizada mediante la Resolucién 1107 del 31
de julio de 2018 “Por la cual se reglamenta la figura del(a) Defensor(a) de la Ciudadania en la Secretaria
Distrital de Planeacion”, con el fin de garantizar la calidad, efectividad y oportunidad en los
servicios prestados por la SDP. Con esta resolucion se derogan las Resoluciones 1166 de
2010y 0873 de 31 de enero de 2013. Por otra parte, en la pagina web se actualizé el acceso
a. este servicio (http://www.sdp.gov.co/gestion-estudios-estrategicos/servicio-
ciudadano/defensoria) ampliando |a informacion para su utilizacién. Segun informacién de
la DSC, durante el segundo semestre de 2018, ingresaron 3 peticiones por el correo del

defensor del ciudadano, que al analizar su contenido no correspondian a actuaciones del
Defensor.

De acuerdo con las evidencias de la DSC, se establecid que la SDP durante el 2018

participé en los diferentes nodos en los que se estructura la Red Distrital de Quejas y
Reclamos:

¢ Nodo intersectorial de servicio al ciudadano en el desarrollo del tema: “Comunicaciones
y Lenguaje Claro”, en nueve sesiones de trabajo, con la participacién de 26 entidad con

lineamientos para el manejo de peticiones por redes sociales, elaborando una infografia
al respecto.
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e Nodo Sectorial de Planeacion, se trabajo en la unificacién de temas y subtemas que la
SDP tiene parametrizado en la herramienta “Bogota Te escucha” SDQS, revisando 38
y adoptando 34.

En cuanto al reporte de informes, la DSC envia a la Secretaria General y a la Veeduria
Distrital un informe mensual (Circular Conjunta 006 de 2017 y Decreto 371 de 2010), un
informe trimestral de las peticiones recibidas por el SIPA; un informe semestral a la OCI y
el formato CB-0405 de la cuenta anual a la Contraloria de Bogota.

De acuerdo con el Informe de la Veeduria Distrital “Analisis de los requerimientos ciudadanos en el
sistema distrital de quejas y soluciones 2017"', la SDP durante el primer semestre de 2017, denota
cumplimiento parcial en cuanto a oportunidad de ia remisién de los informes mensuales.
Por lo anterior, se verifico el cumplimiento de la Circular Conjunta 006 de 2017 de la
Veeduria Distrital y la Secretaria General, que sefiala el reporte dentro de los primeros 15
dias habiles del mes siguiente al respectivo corte, para los informes de los meses julio a
noviembre de 2018.

Por otra parte, al comparar el Informe de gestién de peticiones ciudadanas en el Distrito
Capital Bogota te escucha sistema distrital de quejas y soluciones del mes de diciembre
20182, el cual en la grafica No. 2 muestra 76 peticiones recibidas en el Sector Planeacién,
mientras que el reporte a la OClI registra 172 (167 SDQS y 5 canales propios). Igualmente,
presenta diferencias con el consolidado para el mes de junio de 2018 presentado en la
pagina 35, donde se registran 208 peticiones y el reporte a la OC| expone 130. Al respecto,

la DSC informa que “Esto obedece a que la generacién de reportes de la herramienta presenta problemas
que no permite una evidencia real de las peticiones gestionadas, la Veedurfa Distrital y la secretarfa General
trabajan en este tema; para documentar mé4s este punto se hace necesario acudir a la Veeduria, una vez se
tenga ese pronunciamiento seré entregado a su Oficina.”

Para adelantar la revision de PQRS del segundo semestre de 2018, se realizé un muestreo
aleatorio simple con el objeto de estimar el nimero de solicitudes a revisar, con un tamario
de poblacién de 1.349 peticiones, aplicando un margen de error de muestreo del 10% se
obtuvo que la muestra 6ptima es de 24 requerimientos. ‘

4.2 Analisis cuantitativo del Proceso de PQRS ante la SDP

El siguiente andlisis se basa en el informe remitido por la DSC con radicado 3-2019-05895

del 13 de marzo de 2019. Sin embargo, en el reporte se evidenciaron inconsistencias en
fechas de recibo y de contestacion de las solicitudes, siendo necesario que la OCl realizara
revision en el SIPA y ajuste de una muestra de aproximadamente 20 peticiones y que de
21 registros de SDQS fueran remitidos a la DSC para su aclaracion. Al respecto, la DSC

.gov.co/sites/default/files/files/Publicaciones %202017/Analisis %20de %20los %20requerimientos %2
dadanos%20en%20el%20Sistema%20Distrital%20de %20Quejas%20y%20Reclamos % 20SDQS%20(2017-
1)%20VFE%20(11%20dic%2017).pdf Yo

2 hitp/isecretariageneral.gov.co/sites/default/files/instrumentos gestion informacion/Informe-gestion-peticiones-entidades-

diciembre-2018.pdf
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informa que corresponden a errores de digitacion, razén por la cual es necesario que la
direccion implemente los mecanismos de control principalmente de tipo preventivo que
permita la generacién de los reportes veraces, donde se pueda hacer uso de herramientas
informaticas que disminuyan la posibilidad de que este tipo de riesgos se materialice.

Por otra parte, el reporte genera un total de registro de 1349 solicitudes, no obstante, incluye
37 peticiones del primer semestre (junio). Al confrontar con el reporte del primer semestre
se evidencia que 12 ya estaban incluidas en esa estadistica, por lo que los 25 restantes
que no se reportaron en el primer semestre, se toman como parte del mes de julio.

—..... Grafica N. 1.Comportamiento PQRS porsemestre . Para el segundo semestre de

" 1600 ' 2018, se recibieron y tramitaron
1400 1295 1239 1.337 solicitudes, que
. 1200 1349 corresponden al 52% del total de
: 1388 i solicitudes en 2018 (2.576). De
o0 . éstas, 1.291 se reciben por la
4p D58 T2 @8 ~ herramienta SDQS y 46 por los
200 i sistemas propios (SIPA, buzén,
0o - s - : presencial escrito,

1Sem 2Sem 1Sem 2Sem 1Sem 2Sem 1Sem 2Sem correspondencia) reduc]éndOSe
2015 2015 2016 2016 2017 2017 2018 2018 '

P o la utilizacion de estos sistemas en
Fuente: Informe remitido por la DSC un 80%.

En general, se evidencia que a partir del segundo semestre de 2017 se ha presentado una
tendencia al aumento de las solicitudes en un 18%.

La pagina web continta siendo el Gréﬁpa N 2, ; Co‘mportam‘ie’nto PQRS por medio utilizado
principal medio utilizado para la Bsto 2101 [Buxln 154in coneo electrtnio-30,22% |
presentacion de las solicitudes, =T \k T S
que para este semestre

correspondié6 al 83%, seguido por
las . peticiones escritas que
representan el 16%. Los medios
menos  utilizados son el
presencial y el telefénico. [web “"5}

esercial-2 0,15% J

T
g

&4,

Fuente: informe remitido por fa DSC
TablaN.2_Comportamiento PQRS por mes

Mes. . | Cantidad’}" %

H 0, . . .
Julig 268 | 20 04 Se presenta un comportamiento similar por
Agosto 224 | 16,75% . .
Septiembre 204 | 15 26% meses, que en promedio asciende a 223
Octubre 250 | 18.70% solicitudes por mes; siendo los mas altos los
Noviembre 219 16,38% meses de julio con 268 y octubre con 250.
Diciembre 172 ] 12,86%
Total .. 1.337

Fuente: Informe remitido por la DSC
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TablaN.3 Comparatlvo por tipo de sollcitud

20 TE e B i, 20187 o

il SemP Ul Sem - Sem Bl Se’i’ﬁ“

Reclamos 55 4 40 37
Quejas 1 0 4 6
Lol SRR O e QO TR #x2018:% 172017
: 5 Sem . i¥I1.Sem i[#“1.Sem .| #I'Sem™|
Peticiones 1213 824 1182 1284
Sugerencias 17 12 9 4
Felicitaciones 9 11 4 6
st otaliss o 1295 |5 434 T 12 12391+ 1337

Fuente' Informe remitido por la DSC

De las 6 quejas del semestre, dos corresponden a atencién en planoteca. AI respecto, la
DSC responde a los quejosos mediante comunicado 2-2018-78301, informando sobre un
plan de mejoramiento a suscribir con el funcionario. Se indagé con la DSC sobre los
avances, informando que ‘con memorando 3-2018-26496 se cit6 al arquitecto y esta pendiente de un

proceso de cualificacion.”.

“

Se mantiene la tendencia a prevalecer
las peticiones que, para el periodo en
estudio, correspondié al 96% seguido
por los reclamos que representaron el
2.77%. Las quejas aumentaron al pasar
de 4 a 6 en este semestre, situacién
equivalente con las felicitaciones.

Tabla N.4 Solicitudes por Area

La SIEE es el area con mayor

50 MR Area s R dad |: 4%~ | nomero de solicitudes,
Subsecretaria de Informacion y Estudaos 89| 67,24% | principaimente de la DSC
stategieos (69.5%) y Sisbén (22.5%)
Subsecretaria de Planeacion Territorial 295 22,06% : : :
Subsecretaria de Gestién Corporativa 73| 5,46% .. o
Subsecretaria de Planeacion de la 32| 2399 De_ PIaneaClor_‘ ‘Te”' itorial se
Inversién %1 recibieron solicitudes de la
Subsecretaria de Planeacién - 13| o979%| Direccion de Vias, Transportes
Socloeconbmios,__ y Servicios Publicos (49.5%).
Subsecretaria Juridica 13 0,97% i
Oficina de Control Interno Disciplinario 6 0,45% De Gestion Corporativa. se
Oficina Asesora de Prensa y 3| 022% . P P ’
Comilificasiories 22% replbgn requerimientos
Despacho del Secretario 0,15%| Principaimente a la DRFGD
Otras areas 0,07% | (61.6%).
’Total«%"*ﬂgé«“%m J et R

Fuente: Informacién DSC

En cuanto a la oportunidad, de acuerdo con el reporte remitido a la OCI, haciendo algunos
ajustes de fechas, de las 1.337 solicitudes se evidenciaron 311 solicitudes que se

respondieron en un tiempo superior a 15 dias habiles, que representan el 23.26%.

Tabla N.5 Respuestas con méas de 15 DH
& Tt Tipologia e ceamlzCantidad-1 . %2
Peticién de Interés Particular 210 67.52%
Consultas 84| 27,01%
Reclamo 1 3,54%
Entre Autoridades - Peticion 1 0,32%
Interés General - Peticién 1 0,32%

1 0,32%

Peticion Incompleta

Carrera 30 N..25-80
Cédigo Postal 111311
Pisos 1,5,8y 13

PBX 335 8000
www.sdp.gov.co
Info.; Linea 195

Segun explicacion dada por la DSC, ‘Las
peticiones ingresan como derecho de peticion de
interés general o particular, para lo cual la ley
establece 15 dlas hébiles, no obstante al

asignarlas a las 4reas técnicas con competencia’

en el tema, y de acuerdo a su misionalidad, en
SIPA, se clasifican a 30 dfas por cuanto
corresponden a Consultas con términos de 30 dias

m 7E oGOTA
N> &" MEJOR

SCCERPS029? .COSCCERZSOZR  GP-CER259283 PARA TODOS

N

e



S-FO-015 INFORME DE SEGUIMIENTO

Versi6én 4 acta de mejoramiento 300 de noviembre 16 de 2017 Proceso S-CA-001
OFICINA DE CONTROL INTERNO

Secretaria Dist:
PLANEACH N

% oo Tipologla -~ %.ff"Cantidad | "% o] habiles.”. Sin embargo, como se observa
Sohcntud de Informacién 1 0.32%| en la tabla No. 5, tan sélo 84 se
Sugerencia 0,32% :

Total .. 7 T T L3 1 e clasificaron como tal.

Fuente: Informacndn DSC

Por otra parte, de estas 311 solicitudes, 31 requerimientos registran un plazo superior a 30
dias en su contestacion, de los cuales solo 3 se clasifican como fuera de término. La DSC
indica en su respuesta debilidades en la matriz elaborada, sefialando que sera objetivo de
una nueva revision. De la muestra seleccionada, se presenta observacién sobre las
siguientes peticiones:

Tabla N. 6 Radicados con observaciones
Badléaclbn s gﬁ?tlci\én,_ B ;?:::::::&I: fTipologIa V€ng{ﬁ\|qMo§ i%:“:ﬁ::ia 5 ;. bﬁsorvaclén“”‘“ s
Se contesta undla después de
su vencimiento de los 30 dias,
Informacién, | Peticion toda vez que se cataloga como
26/07/18 | 1-2018-41883 | 1839112018 | cartografia y | de Interés | 10/09/18 11/09/18 | consulta, no obstante, Ia
} estadistica | Particular tipologia del reporte
corresponde a peticibn de
interés particular.
La respuesta se da el dia de
' vencimiento informando que se
14/07/18 | 1-2018-39829 | 1749152018 | Juridica Consulta . | 31/08/18 31/08/18 | requiere que el peticionario se
acerque a aclarar y ampliar la
solicitud
Se contesta superados los 30
Patrimonio y dias habile?. Sin en;bargo. r;o
. se encuentra un documento
26/09/18 | 1-2018-56149 | 2394522018 Lerggxzcwn Consulta |09/11/18 16/11/18 que dé cuenta de contestacion
parcial. Se trata de un derecho
de peticién por varios actores.

Fuente: Reporte Suministrado por la DSC y SIPA.

-Adicionalmente, se identific6 un registro duplicado del radicado 1-2018-37783, con nombre
de peticionario diferente.

4.3 Evaluacién de la gestion adelantada frente a las situaciones susceptibles de
mejora

A continuacién, se presenta el seguimiento a las situaciones susceptibles de mejora
registradas en los dos Ultimos informes de seguimiento de la OCI:

R

-4

',;gé'fiﬁadlén,shspeptlsi\é‘jcd’é Mejora” |  Responsable’ By Seguimiento gL
T E A e i B . N . Iy ]
Donde se observa que a la fecha no se han

: . actualizado los procedimientos M-PD-163 y M-PD-
aDé(f::g;ﬁnt::négong : dgrg(c)e:séo d:| Direccién de | 048. Al respecto la DSC informa que actualmente
Manual de Servicic.a ia Ciuds d)a/nla Servicio al | se estan desarrollando talleres para la revisién del
data de 2015 Ciudadano procedimiento. Sin embargo, en SIPA no se

evidencia aun la apertura de un proceso de
actualizacién.

m el . »
By 5 i isoGOTA
%’ ¥’ MEJOR
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T N et P PE=forran
A:;S,?tua;’::’i?&”ﬁésg : égponsable
AED et A SRR & &/ﬁ.&& 4@ s 2 ; . 2N ,,va s
Carta de Trato-Digno actualizada ggrevfg:gn dael La SDP pubhca en su pagina web la Carta de Trato
anualmente y con fecha respectiva. e Digno que data de marzo de 2019. ‘
' _ ' En atencién a que no fue posible establecer un
. ; Dependencia indicador de oportunidad debido a las debilidades
Indicador de Oportunidad. competente en la base de datos, se harad seguimiento para el
_primer semestre de 2019.
Los reclamos dirigidos
22:(:'8%:::;2?‘”;6 ggﬁr?:sor:flgmg:gg: D ependencia Los reclamos contintian estando relacionados con
: L los mismos temas. Las quejas aumentaron al pasar
en la prestacion de servicios' en | competente de 4 a 6 en este semestre.
Cades, . : Supercades, Archivo.' y | |
Fotocopiado. Aumento de quejas. v
En este corte, el 15% se clasifica en el reporte como
“traslado por no competencia”, disminuyendo con
Direceitn de relacion al semestre anterior. Al respecto, la DSC
Solicitudes que no son competencia Servicio al informa que esta situacién est4 inmersa dentro del.
de Ia SDP g S Ciado proceso debido a que los ciudadanos tienen la
' i posibilidad de clasificar la peticién a través de la
. |herramienta  SDQS, tema que ha sido
constantemente tratado en el nodo intersectorial.

[/5. Canclusiones y Recomendaciones 7.

5.1 FORTALEZAS

Se destaca que al comparar con otras entidades del distrito, la SDP presenta altos niveles
de cumplimiento en la atencién'a PQRS como se puede observar en los informes de la
Veeduria Distrital examinados de 2017 y 2018.

En el segundo semestre de 2018, el 83% de las solicitudes se realizaron a través de la
pagina web y el 16% mediante solicitudes escritas, lo que permite concluir que los medios
- menos utilizados son el presencial y el correo electrénico. Se ha generalizado la cultura del
ciudadano de utilizar el SDQS, pues, el 97% de las solicitudes se atendieron por este medio,
lo que facilita el traslado a otras entidades cuando aplica. Por otra parte, la actualizacién y
ampliacion de la informacién sobre los productos y servicios de la SDP prop|C|an aun més

la cercania con la ciudadania.

5 2 DEBILIDADES

5.2, 1 SITUACIONES SUSCEPTIBLES DE MEJORA SSM

lai”OCI«revlsaré Ias med:das adoptadas p ra s su mitlga

ora; dentlf‘ cadas
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Descripciéon de la SSM

Numeral
del
Informe

Responsable

Se reitera la SSM establecida en el Informe del segundo
semestre de 2017, en cuanto a la documentacién del proceso
de atencién de PQRS, por cuanto no se han actualizado los
procedimientos M-PD-163 y M-PD-048, atendiendo a que
corresponden a documentos de 2016. Lo anterior permitira
entre otras cosas, la actualizacién de las normas aplicables
vigentes (caso de la Circular 087 de 2015 reemplazada por la
Circular Conjunta 006 de 2017).

4.1

Direccion de Servicio al
Ciudadano

Frente a los reclamos interpuestos que representan el 2.77%
del total de las peticiones, y de acuerdo con el asunto
relacionado en éstos, se observé que el 32% se relaciona con
tramites Sisbén y el 27% con la prestacién de servicios en
puntos presenciales de CADEs y Supercade CAD. Por lo
anterior, es importante revisar y tomar las acciones que
permitan su disminucién, en el marco de la mejora continua.

Por otra parte, es importante que, para el caso de las
respuestas dadas a solicitudes instauradas por mas de 10
peticionarios, se establezca el lineamiento para su aplicacién,
lo que permitira realizar la publicacion, de acuerdo con lo
establecido en la Ley 1755 de 2015.

4.2

Direccién de Servicio al
Ciudadano.

En atenciéon a que, en el segundo semestre de 2018 se
evidencié que los informes de los meses de julio y septiembre
se entregaron posterior a la fecha maxima de que trata la
Circular Conjunta 006 de 2017 de la Veeduria Distrital y la
Secretaria General: el 24 de agosto (22 de agosto) y 26 de
octubre (22 de octubre), se recomienda fortalecer los
controles dentro del proceso a fin de cumplir a cabalidad con
los parametros establecidos en la normatividad atinente.

Adicionalmente, atendiendo las diferencias en cantidad de
peticiones con los reportes generados por la Veeduria
Distrital, y de acuerdo con la respuesta dada por la DSC, se
sugiere mantener documentadas las diferencias a fin de tener
el sustento ante posibles requerimientos.

4.1,

Direccién de Servicio al
Ciudadano.

De la muestra seleccionada, se presenta observacién sobre
las peticiones relacionadas en la tabla 6. De éstas, dos se
contestan fuera de término, que, de acuerdo con el analisis
efectuado, la inoportunidad no se debié a tramites complejos
para su obtencién, sino a debilidades en la aplicacién de los
controles establecidos en el procedimiento transversal M-PD-
048, por parte de las areas competentes. No obstante, son
minimas estas situaciones, se sugiere atender estos cuellos
de botella, priorizando las respuestas a los ciudadanos y asi
evitar que se generen requerimientos por posible

extemporaneidad en la respuesta a PQRS.
Para la formulacién de Planes de Mejoramiento, remitase al procedimiento S-PD-005 Gestién del Plan de

4.1

Direccién de Servicio al
Ciudadano.

Direccion de
Informacion, cartografia
y estadistica.

Direccion de Patrimonio
y renovacién urbana

Mejoramiento.

5.2.2 SITUACIONES CRITICAS
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este proceso efectuard el andlisis y verificacion de la efectividad alcanzada.

Definiciones:

- Condicién: La evidencia basada en hechos que encontré el auditor interno (realidad). Descripcién de la Situacién Critica S.C.

« Criterios: Las normas, reglamentos o expectativas utilizadas al realizar la evaluacion, (lo que debe ser). i

« Causa: Las razones subyacentes de la brecha entre la condicién esperada y la real, que generan condiciones adversas (qué originé la diferencia encontrada).

- Efectos: Los efectos adversos, reales o potenciales, de la brecha entre la condicién existente y los criterios, (qué efectos puede ocasionar la diferencia encontrada).

LAS SITUACIONES AQUI RELACIONADAS, SE CONSTITUYEN EN CRITICAS, y de acuerdo con el procedimiento S-PD-001 Y S-PD-005, deben ser ob;eto de formulacién de acciones de
mejoramiento, tendientes a eliminar de fondo las causas que las onginaron, las cuales deben ser formuladas dentro de los términos otorgados para tal fin. Asi mismo, la OCI, para la préxima auditoria a

Para la formulacion de Planes de Mejoramiento, remitase al procedimiento S-PD-005 Gestion del Plan de Mejoramiento.

Tema o Numeral D
PilsanCioe) ol CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO KeociADG | RESPONSABLE | FEUFCL
Slo NO
Debilidades en la construccién del | Decreto 371 de | Debilidades en los .Lofs rep:rtes ge
reporte estadistico de atencién a | 2010, articulo 3 controles preventivos y Iermacian g
PQRS elaborado por la DSC vy detectivos establecidos atencno(r; a PQR "F',"C;\'Of?g .
remitido a la OCI para el segundo | M-PD-048 para la generacion de ?:ﬂn:;i cl)s - dng AFZI,UQC' n. St:bfsecretz?ga de
1 | Reporte H.2 semestre de 2018, en atencién a que | Atencién de | los informes. del / a Tealod Df‘ :sns i Y ngrmadq ny NO
se evidenciaron inconsistencias en | Quejas, del proceso, | Divuigacion studios
fechas de recibo y respuesta, en | Reclamos, Falta de automatizacion mpuduen%o dla fef .éla Estratégicos
nimeros de radicado, asi como de | Sugerencias y | en la generacion del g%r)erzcu n b le AICEMAGION
nombre de peticionarios. Felicitaciones reporte. ;:fc;(r;ra;ia?:rigz sobre la

Nombres / Equipo Auditor Fecha Inicio Auditoria Fecha Fin Auditoria

Auditor Lider I Johana Milena Pulido Montariez 01/03/2019 31/03/2019

JU
Jéfe Oficina de €ontroldnterno |

Con Copia:

1. Luis Cristina Burbano Guzman -~ Directora de Informacién, Cartografia y Estadistica
2. Camila Neira Acevedo - Directora de Patrimonio y Renovacién Urbana

3. Nancy Elizabeth Moreno Segura - Directora de Planeacién
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