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Nombre del informe

Informe de Seguimiento al Proceso de Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes
y Denuncias y Atencion a la Ciudadania correspondiente al segundo semestre del afio 2023.

Area(s) Auditada(s) -

Direccion de Servicio a la Ciudadania
Responsable(s)

1. Objetivo

Realizar seguimiento a la atencion a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, atencién a la
ciudadania en la Secretaria Distrital de Planeacion de modo que se encuentre acorde a las
disposiciones normativas.

2. Alcance

Andlisis de los tiempos de respuesta a peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y/o denuncias
presentadas por la ciudadania y los grupos de valor e interés ante la SDP, para el periodo de
tiempo comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2023, a través de los canales
dispuestos para la recepcion de las comunicaciones. Incluye la validacion de la operatividad
establecida en la entidad para las gestiones de radicados, comunicaciones, solicitudes y/o
PQRSD, especificamente hacia el personal ejecutor de las labores de recepcion de
comunicaciones, dentro de ellas, PQRSD.

3. Criterios

o Ley 1755 de 2015 por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion.

e Constitucion politica de Colombia, articulo 74, derecho a acceder a los documentos
publicos.

o Ley 1712 de 2014 por medio de la cual se crea la Ley de transparencia y del derecho al
acceso a la informacién publica.

o Decreto Distrital 197 de 2014, por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.

e Decreto Distrital 847 de 2019 — Sistema Distrital para las Peticiones Ciudadanas.

e Acuerdo 731 de 2018, Concejo de Bogota, acciones para la atencion respetuosa, digna 'y
humana de la ciudadania.

e Directiva 04 de 2021, Secretaria General, Lineamientos para la atencién y gestion de
peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales.

e Circular 05 de 2022 y circular 01 de 2023 Secretaria General, Modelo de seguimiento,
acompafiamiento y evaluacion del servicio prestado a la ciudadania.

e Circular 027 de 2023 Secretaria Distrital de Planeacion, lineamientos para registro de
PQRS ciudadanas en el aplicativo Bogota Te Escucha.

e Circular 033 de 2023, Secretaria Distrital de Planeacion, lineamientos para la ampliacion
de términos de peticiones ciudadana.

e Circular 006 de 2017 Veeduria Distrital - Implementacion formato de elaboracion y
presentacion de informes de quejas y reclamos.

e Consejo Distrital de Politica Econdmica y Social del Distrito Capital - CONPES D.C - Conpes
Distrital 03 de 2019 “Politica Publica Distrital de servicio a la ciudadania”.

e Circular 007 de 2019 Veeduria Distrital — Cumplimiento del acuerdo 630 de 2015 y de los
decretos distritales 371 de 2010, 197 de 2014 y 392 de 2015 - registro de la totalidad de las
quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacidn que reciba cada Entidad, por los
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diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Las entidades deben
disponer de los recursos necesarios para integrar los sistemas de gestion documental de las
entidades con el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

e Circular conjunta 006 de 2023 — Veeduria Distrital y Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota — Integracion de los Sistemas de Gestiéon Documental y/o correspondencia de las
Entidades y el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — “Bogota Te
Escucha”.

e Decreto 767 de 2022 Politica de Gobierno Digital.

e Decreto 575 de 2023 — Alcaldia Mayor de Bogota - Componentes de la Infraestructura de
Datos y modelo de gobernanza correspondiente en el Distrito Capital — Principio de calidad
de datos.

[ 4. Resultados del informe |

4.1 CONTEXTO GENERAL.:

Para la Secretaria Distrital de Planeacion (en adelante SDP) se identifican 3 canales de recepcion
de solicitudes ciudadanas y 2 “medios de orientacién” para la atencién de solicitudes
ciudadanas?:

Imagen 1. Canales de recepcion de solicitudes ciudadanas, grupos de valor, grupos de

interés
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Fuente: Elaboracion propia desde informacion suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

" SDP - Informe definitivo al Seguimiento al Proceso de Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias y Atencion a la
Ciudadania correspondiente al primer semestre del afio 2023, pagina 2, afirmacion dada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania.
2 SDP - Procedimiento M-PD-048 Atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por posibles actos de corrupcion
y otros.



S-FO-008 INFORME DE CONTROL INTERNO

Version 11. Acta de mejoramiento 194 de agosto 01 de 2022 Proceso S-CA-001
‘e 0som b OFICINA DE CONTROL INTERNO

SECRETARIA DE PLANEACION

Adicionalmente se identifican 2 Sistemas de Informacion y 1 herramienta Excel con las cuales se
gestionan las comunicaciones y solicitudes de la ciudadania, los grupos de valor y los grupos de
interés de la SDP.

Imagen 2. Sistemas y herramientas de gestién para solicitudes ciudadanas, grupos de
valor, grupos de interés

SISTEMA DE INFORMACION DE
PROCESOS AUTOMATICOS
SIPA

INTEROPERABILIDAD

BOGOTA TE ESCUCHA*
BTE

Fuente: Elaboracion propia desde informacion de la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Es de anotarse que, en la plataforma Bogota Te Escucha se registran unicamente PQRSD
ciudadanas®, mientras que, en el sistema SIPA se registran ademas de las PQRSD, todas las
comunicaciones oficiales de la SDP, segun afirmacion dada por la Direccién de Servicio a la
Ciudadania.

Respecto a la herramienta en Excel de la imagen anterior, ésta se encuentra definida dentro del
procedimiento “M-PD-048 - Atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por
posibles actos de corrupcion y otros”, tal y como se observa en la imagen 3 siguiente.

3 Alcaldia Mayor de Bogotd, Secretaria General - Manual para la gestion de Peticiones Ciudadanas, V03 de 2022, numeral 3
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Imagen 3. Herramienta de gestion empleada en el procedimiento M-PD-048

M-PD-048 ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE
CORRUPCION Y OTROS.
Versién 19 acta de mejoramiento 109  de mayo 16 de 2022 Proceso  M-CA-003
DIRECCION DE SERVICIO AL CIUDADANO

Fuente: Documentos Sistema de Gestion SDP

4.2 FUENTES DE INFORMACION:

Para el segmento de tiempo objeto del presente seguimiento, es decir, entre el 01 de julio y el 31
de diciembre de 2023, la Direccion de Servicio a la Ciudadania suministré en respuesta al anuncio
del seguimiento objeto del presente documento?, de manera preliminar tres bases de datos®, y
posteriormente suministré dos bases de datos adicionales®.

Al respecto, es importante sefialar que a marzo 7 de 2024, la Oficina de Control Interno evidencio
la modificacion de los contenidos del repositorio de insumos y/o informacion, dispuesto
inicialmente en el primer radicado de respuesta de la Direccion de Servicio a la Ciudadania
(febrero 1 de 2014 nttps://drive.google.com/drive/folders/1w1szahq2Bcex7UydtIntGUgZtf4zf7Z1?usp=drive_link), del cual
se removio de la carpeta “INSUMOS REQUERIDOS POR LA OCI” una sub carpeta denominada
“2” y que contenia el archivo “BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx” con informacion
relativa a las PQRSD gestionadas por la plataforma Bogota Te Escucha.

4 SDP - Oficina de Control Interno — Comunicacion SIPA 3-2024-01394 del 17 de enero de 2024 y comunicacion SIPA de respuesta
a solicitud de extension de términos 3-2024-02387 del 24 de enero de 2024 (respuesta a solicitud de extension de plazo de la Direccion
de Servicio a la Ciudadania 3-2023-02164 del 23 de enero de 2024).

5 SDP - Direccion de Servicio a la Ciudadania - Comunicacion SIPA 3-2024-03881 del 31 de enero de 2024 (Archivos “BASE SIPA
01 de julio al 31 de diciembre de 2023 (Corte 30-01-2024).xIsx”, “BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx” y
“consultaFuncionarios.xlIsx”).

6 SDP - Direccion de Servicio a la Ciudadania - Comunicacion SIPA 3-2024-05508 del 9 de febrero de 2024 (“BASE
BTE_AUDITORIA.xlIsx”, “RQ_40_2024 xIsx”).
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Imagen 4. Capturas de pantalla repositorio documentos soporte suministrados por la
Direccion de Servicio a la Ciudadania
Comparado (01-02-2024 y 07-03-2024)
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Fuente: Drive dispuesto por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Imagen 5. Captura de pantalla repositorio documentos soporte suministrados por la

Direccion de Servicio a la Ciudadania
Comparado (01-02-2024 y 07-03-2024)
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Fuente: Drive dispuesto por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Al respecto, la Oficina de Control Interno recuerda la importancia del cumplimiento de los términos
aceptados en la carta de representacion firmada, en especial lo relativo a “(...) confirmo que la
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informacion dispuesta en las herramientas de seguimiento a la gestién, consultada por los
auditores, es veraz en su contenido, oportuna y completa.”, de lo cual depende el éxito de los
ejercicios de seguimiento o auditoria que se adelanten a sus gestiones.

Ahora bien, volviendo al analisis de los datos desde las fuentes obtenidas, desde la perspectiva
del comportamiento del volumen de radicados para la vigencia 2023, en el presente aparte se
incorpora a los datos del primer semestre, lo correspondiente al volumen de registros del segundo
semestre del mismo afo:

Grafica 1. Tendencia radicados SIPA vigencia 2023
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Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania e “Informe gestion de peticiones
entidades distritales” de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General del Distrito

Si bien, el alcance del presente seguimiento se enfoca en los resultados del segundo semestre
del afio 2023, se considera importante visualizar el comportamiento del volumen de radicados
para la totalidad del afio, y el cual muestra una tendencia decreciente en el volumen de
radicaciones gestionadas por el SIPA, la cual podria sustentarse en lo dispuesto en la circular
035 del 5 de septiembre de 2023 respecto a la “(...) remisién a los curadores urbanos del Distrito
Capital de Bogota de las solicitudes de concepto de norma urbanistica y uso del suelo que sean
radicadas ante la Secretaria Distrital de Planeacion’.

De otro lado, llama la atencion las brechas que se observan en la grafica 1, entre las magnitudes
de radicados que ingresan por SIPA’, respecto a los radicados clasificados como PQRSD en el
mismo SIPA del reporte “Solicitudes y PQRS” (producto de la opcion “confirme clasificacion” que
adelantan los funcionarios asignados en el reparto de los radicados® - imagen 6 siguiente) y de
estos, respecto a las magnitudes de radicados gestionados por la Plataforma Bogota Te Escucha

7 spbP - Reportes SIPA  “Gestion de Peticiones”, “Seguimiento a correspondencia” y archivo Excel
“BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xIsx” y “BASE SIPA 01 de julio al 31 de diciembre de 2023 (Corte 30-01-2024).xIsx”, los
dos ultimos suministrados por la Direccién de Servicio a la Ciudadania.

8 SDP - Direccion de Servicio a la Ciudadania - Comunicacién SIPA 3-2024-03881 del 31 de enero de 2024 (numeral 3).
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— BTE, (informacién tomada desde los informes de “Gestion de peticiones entidades distritales”
de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General del Distrito, este ultimo
como “Unico sistema de peticiones ciudadanas” para el Distrito®).

Imagen 6. Opcion SIPA de gestion para confirmar clasificacion de un radicado
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Habeas Data
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Clasificacion del Tramite
(*) Confirme Clasificacién Derecho de Peticion v

(*) Tipo de Derecho de Peticién -Seleccione- v

*) ificacion de la Clasifi

Fuente: Aplicativo SIPA - SDP

Acorde a los anteriores resultados, La Oficina de Control Interno insta a la Direccion de Servicio
a la Ciudadania para que se atienda lo dispuesto en la norma distrital, esto es, “(...) las entidades
del Distrito Capital deben garantizar: El 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 (...)""°.

4.21 Base de datos SIPA:
La fuente de analisis corresponde a la Base de datos en archivo Excel'!, suministrada por la
Direccion de Servicio a la Ciudadania atendiendo el anuncio de la Oficina de Control Interno, cuya
fuente es el aplicativo SIPA'%

La base de datos suministrada contiene un total de 35.276 registros, siendo el primer registro el
correspondiente al Radicado 1-2023-54443 — Proceso 2217751 — de fecha 2023-07-01 y el ultimo
registro el Radicado 1-2023-89718 — Proceso 2302533 — de fecha 2023-12-31, iniciando a partir
del ultimo radicado de la base de datos suministrada en el seguimiento para el primer semestre
del afio 2023, sin salto o ausencia de consecutivos de radicados y sin registros duplicados. Es
importante tener presente que la base de datos suministrada contiene el estado de gestion de los
radicados SIPA segun reporte generado el 30 de enero de 2024 (segun denominacion dada por
la Direccién de Servicio a la Ciudadania al archivo suministrado).

Para efectos de consistencia de datos, se identifica la siguiente relacion de los campos de datos
reportados en el archivo de Excel suministrado por la Direccion de Servicio a la Ciudadania:

9 Alcaldia Mayor de Bogota — Decreto Distrital 371 de 2010, articulo 3, numeral 3 y Decreto 847 de 2019 articulo 15; Consejo de
Bogota, Acuerdo Distrital 731 de 2018 articulo 1

0 Alcaldia Mayor de Bogota — Decreto Distrital 371 de 2010, articulo 3, numeral 3 y Decreto 847 de 2019 articulo 15. Consejo de
Bogota - Acuerdo Distrital 731 de 2018 articulo 1. Veeduria Distrital - Circular 007 de 2019

1 SDP — Archivo “BASE SIPA 01 de julio al 31 de diciembre de 2023 (Corte 30-01-2024)”.xIs suministrada por la Direccion de Servicio
a la Ciudadania tomada del reporte SIPA “Seguimiento Peticiones Generales” para el periodo entre el 01 de julio y el 31 de diciembre
de 2023.

2 Documento de respuesta para el seguimiento del primer semestre de 2023 “Auditoria_OCIl_PQRS revisada final_11082023"
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Tabla 1. Campos suministrados desde el reporte “Seguimiento Peticiones Generales” del
aplicativo SIPA 1 de 4

CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS RCEZT:_:_[:?)Z
NUMERO RADICADO Consecutivo generado automaticamente por el SIPA 35.276
NUMERO PROCESO Consecutivo generado automaticamente por el SIPA 35.276

FECHA RADICACION Fecha generada automaticamente por el SIPA en el momento de radicacién 35.276

ASUNTO Dato registrado en SIPA al generar radicado* 35.276

TERCERO Dato registrado en SIPA al generar radicado* 35.276

DEPENDENCIA DESTINO Dependencias de la SDP registradas en SIPA 35.276

DEPENDENCIA ACTUAL Dependencias de la SDP registradas en SIPA 35.276

NOMBRE TRAMITE igi?e:;z:w "Tramites por Dependencia en el SIPA". Aparecen 89 de 35.276

10 Dias Calendario 14

10 Dias Habiles 1.712

105 Dias Habiles 239

120 Dias Calendario 1

120 Dias Habiles 7

140 Dias Habiles 22

15 Dias Calendario 19

15 Dias Habiles 24.691

3 Dias Habiles 5

DiAS TERMINO 30 Dias Calendario 147

30 Dias Habiles 6.792

365 Dias Calendario 16

4 Dias Habiles 1

45 Dias Habiles 4

5 Dias Habiles 30

60 Dias Calendario 263

60 Dias Habiles 1.306

720 Dias Calendario 6

8 Dias Habiles 1

Derecho de Peticién 28.323

Habeas Data 4

| Otras comunicaciones oficiales 3.569
CLASIFICACION DEL

RADICADO POR 283

Tramite Especial 995

Tramite Juridico 1.112

(en blanco) 290

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania
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Tabla 1. Campos suministrados desde el reporte “Seguimiento Peticiones Generales” del
aplicativo SIPA 2 de 4

CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS :Eﬁi"g':'l;gz
10 Dias Calendario 14
10 Dias Habiles 1.712
105 Dias Habiles 239
120 Dias Calendario 1
120 Dias Habiles 7
140 Dias Habiles 22
15 Dias Calendario 19
15 Dias Habiles 24.691
3 Dias Habiles 5

DIAS TERMINO 30 Dias Calendario 147
30 Dias Habiles 6.792
365 Dias Calendario 16
4 Dias Habiles 1
45 Dias Habiles 4
5 Dias Habiles 30
60 Dias Calendario 263
60 Dias Habiles 1.306
720 Dias Calendario 6
8 Dias Habiles 1
Derecho de Peticion 28.323
Habeas Data 4
Otras comunicaciones oficiales 3.569
Tramite Especial 995
Tramite Juridico 1.112
(en blanco) 290

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania
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Tabla 1. Campos suministrados desde el reporte “Seguimiento Peticiones Generales” del
aplicativo SIPA 3 de 4

CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS RCE,-:il\I:':'lI)!?)LS)
Accion de cumplimiento 1
Accidn de grupo 11
Accion de tutela 527
Accidn popular 106
Conciliacion extrajudicial 22
Consultas - Solicitud de informacion o conceptos (30 dias) 6.245
copia de respuesta de otra entidad 1.069
Facturas 78
Felicitaciones 13
Invitacién a eventos académicos u otros 642
No aplica 1.258
Peticidn de autoridades publicas (10 dias) 1.167
RECLASIFICACION DEL Peticién de documentos (10 dias) 353
RADICADO Peticion de interés general y particular (15 dias) 20.476
Peticion de reconocimiento de un derecho fundamental - Atencién 73
prioritaria (10 dias)
Peticiones 846
Proceso contencioso administrativo 75
Quejas 28
Reclamos 80
Requerimiento judicial 371
respuesta a solicitud de requerimientos 1.672
Solicitud correccion, actualizacion o supresidn de datos personales (15 dias 4
habiles)
Sugerencias 16
traslado por competencia a otra entidad 111
(en blanco) 32
NUEVA FECHA VENCIMIENTO Fecha.gene.rada en el SIPA acorde al tipo de tramite segun la 35.276
reclasificacion?
FECHA FIN TRAMITE Fecha generada automaticamente por el SIPA en el momento de emitirse 35.276
respuesta final

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania
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Tabla 1. Campos suministrados desde el reporte “Seguimiento Peticiones Generales” del

aplicativo SIPA 4 de 4

CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS :EI-\G":;':'[F){I:)IZ
ACTIVIDAD FINAL 34.618
Ampliacion de Términos 1
Aprobar y Firmar 5
Elaborar borrador de respuesta 104
Elaborar Documento por Vencimiento de Términos 1
Interrupcion de Términos 2
ULTIMA ACTIVIDAD Nuevo Documento Fisico 315
Radicar Documento 17
Recepcién y Andlisis de la Solicitud 185
Revisar Borrador 19
Revisar Memorando Dependencia Apoyo 1
Revision y Reparto Dependencia Apoyo 3
StartEvent_4AB5259A-B3A1-164C-0A3B-602BF46ED6CO 5
RADICADO RESPUESTA Consecutivo generado automaticamente por el SIPA 54.440
Anulado 58
Finalizado 34.842
ESTADO ACTUAL Normal 227
Suspendida 13
Vencido 136
En términos 25.826
TIPO DE OPORTUNIDAD Fuera de términos 1.202
No reporta 8.248

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania

Para efectos de analisis y control cruzado, se ha incorporado en este archivo “BASE SIPA 01 de
julio al 31 de diciembre de 2023 (Corte 30-01-2024)”.xls, dos campos adicionales tomados del
reporte “Seguimiento a correspondencia” del aplicativo SIPA (tomando como llave de asociacion
el campo “Numero de Radicado”):

Tabla 2. Campos tomados del reporte “Seguimiento a correspondencia” del aplicativo
SIPA y vinculados al archivo de analisis de datos

CANTIDAD
CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS REGISTROS
FECHA VENCIMIENTO Fecha generada en el reporte SIPA "Seguimiento a correspondencia” 35.276
FECHA RADICADO DE " . D
RESPUESTA Fecha generada en el reporte SIPA "Seguimiento a correspondencia 35.276

Fuente: Aplicativo SIPA — opcidon de “Reportes” - “Seguimiento a correspondencia”
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e Composicion de radicados SIPA:

Tomando la base de datos “BASE SIPA 01 de julio al 31 de diciembre de 2023 (Corte 30-01-
2024).xIsx” suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania, para los 35.276 registros
contenidos en la misma, se muestra a continuacién la composicién de radicados a fin de identificar
los registros de utilidad para el analisis de tiempos de respuesta.

Grafica 2. Composicion radicados base de datos “BASE SIPA 01 de julio al 31 de
diciembre de 2023 (Corte 30-01-2024).xls”

555
2%
974
3%
M Ampliacién términos * M Sin fecha radicado de respuesta **
4 Sin reclasificacion del radicado M Con clasificacion y fecha fin de tramite

* Incluye 6 registros sin fecha radicado de respuesta
** Incluye 315 registros sin reclasificacion radicado (254 sin clasificacion inicial y 61 con clasificacion inicial "Tramite Especial")

Fuente: Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Segun los datos del archivo “BASE SIPA 01 de julio al 31 de diciembre de 2023 (Corte 30-01-
2024).xIsx”, se observa la existencia de 29.069 radicados con informacion suficiente para el
analisis de tiempos de respuesta del presente seguimiento.

La Oficina de Control Interno llama la atencion de la Direccidon de Servicio a la Ciudadania para
que el aplicativo SIPA no permita dejar registros de radicados sin informacion relevante para la
toma de decisiones, como lo son los campos de identificacion de la clasificacion del radicado
(Inicial o reclasificado) y la fecha en la cual se culmina la gestion (con o sin respuesta).

Se observa que, se mantiene en el SIPA una parametrizaciéon de tiempos de respuesta entre 3 y
140 dias habiles y entre 10 y 720 dias calendario (parametros no establecidos en la norma,
especificamente en el Manual para la Gestiéon de Peticiones Ciudadanas).
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¢ Radicados pendientes por asignar en el SIPA:
Tomado del reporte del SIPA “Reporte Documentos Pendientes”, se adelanta un analisis de los
radicados de entrada que se encuentran clasificados como “Pendientes por asignar’,
encontrandose los siguientes resultados para lo corrido del afio 2023:

Gréfica 3. Radicados SIPA de entrada pendientes por asignar vigencia 2023

70

20

\_/
ENERO  FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBREDICIE MBRE

Fuente: Reporte SIPA “Reporte Documentos Pendientes” a enero 26 de 2024

Llama la atencion que, a la fecha del presente seguimiento, aun se encuentren 70 registros de
radicados SIPA de entrada entre julio y diciembre del afio 2023, aparentemente pendientes por
asignar para lo cual se toma una muestra de 11 registros' con los siguientes resultados:

Tabla 3. Resultados muestra de registros “Pendientes por asignar” en SIPA
julio a diciembre de 2023

1-2023-84923 2288037 27/11/2023 Figura asignadoypendiente'en SIPAyvinculatres radic.ados de. Normal
entraday un radicado de salida 2-2024-00167 de amplia términos
1-2023-88243 2298673 19/12/2023 |Figura asignado y pendiente en SIPA Vencido
1-2023-81724 2140017 8/11/2023 |Figura asignado y finalizado sin respuesta en SIPA Vencido
1-2023-58483 2226209 17/07/2023 Figura asignadoy.pendit.enteen SIPAy vincula cuatro radicados de Vencido
entraday dos radicadosinternos de apoyo
1-2023-65507 2240329 14/08/2023 Figuraasignadoy pendiente en SIPAy vincula dos radicados de Vencido
entrada
1-2023-63357 2235532 3/08/2023 |Figura asignado y pendiente en SIPA Vencido
1-2023-57641 2225051 13/07/2023 |Figura asignado y finalizado sin respuesta en SIPA Vencido
1-2023-56859 2226209 11/07/2023 |Figura asignado y finalizado sin respuesta en SIPA Vencido
1-2023-79496 2274059 25/10/2023 |Figura asignado y pendiente en SIPA Vencido
1-2023-71477 2254567 13/09/2023 |Figura asignado y pendiente en SIPA Vencido
1-2023-80502 2276203 31/10/2023 |Figura asignado y pendiente en SIPA Vencido

Fuente: Reporte SIPA “Pendientes por asignar” a enero 26 de 2024

'3 DAFP — Herramienta de Muestreo (Error muestral 10%, Proporcién de éxito 5% y nivel de confianza 90%)
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Los resultados anteriores segun los cuales la totalidad de registros de la muestra de “Pendientes
por asignar’ han sido efectivamente asignados y en una proporcion considerable (90,1%) se
encuentran vencidos, alertan respecto al grado de precision de la informacion suministrada por
este reporte del SIPA “Reporte Documentos Pendientes”, por lo cual, la Oficina de Control Interno
llama la atencion a la Direccidn de Servicio a la Ciudadania para que sea validada la consistencia
de los reportes que genera el aplicativo SIPA.

¢ Radicados registrados como “No requiere respuesta” y “sin fecha fin de tramite”:

Respecto a radicados registrados como “No requiere respuesta” y no tienen “fecha fin de tramite”
(453 registros), se observa la siguiente composicion por “Estado actual”:

Grafica 4. Composicion radicados base de datos “BASE SIPA 01 de julio al 31 de
diciembre de 2023 (Corte 30-01-2024).xIs” sin “Fecha fin de tramite” y “No requiere
respuesta”

Vencido —121
Suspendida &1
Normal _209
Finalizado (M 53
Anulado (M 58

Fuente: Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Para efectos de analisis se toma muestra de 13 registros'™ para los radicados registrados como
“No requiere respuesta” y no tienen “fecha fin de tramite” y estado actual “normal”, encontrandose:

4 DAFP — Herramienta de Muestreo (Error muestral 10%, Proporcién de éxito 5% y nivel de confianza 90%)
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Tabla 4. Resultados muestra de registros en SIPA que “No requiere respuesta”, sin
“fecha fin de tramite” y estado actual “normal”

1-2023-55490 2220340 (2023-07-06 |Figurapendienteen SIPA No No
1-2023-81675 2279920 (2023-11-07 |Figurapendienteen SIPA No No
1-2023-82629 2282526 |2023-11-14 |Figurapendienteen SIPA No No
1-2023-84378 2286716 (2023-11-23 |Figurapendienteen SIPA No No
1-2023-84757 2287706 (2023-11-24 |Figurapendienteen SIPA No No
1-2023-86085 2291823 |2023-12-04 |Figuranorequiererespuestaen SIPA Si No
1-2023-87550 2296079 (2023-12-14 |Figurano requiere respuestaen SIPA Si No
1-2023-87807 2296889 (2023-12-15 |Figurapendienteen SIPA No No
1-2023-87973 2297809 (2023-12-18 |Figurapendienteen SIPA No No
1-2023-88435 2299342 (2023-12-20 |Figurafinalizado con SIPA2-2024-06277 Si No
1-2023-88586 2299840 |2023-12-21 Vincula dos oficios de re.spuesta uno al ciudadano y otro a curaduria, Si No
traslado por competencia.
1-2023-88784 2300312 |2023-12-22 Figurafinalizado con dos radicados de respuesta 2-2023-117758 y 2- si No
2024-06550
1-2023-89050 2300927 [2023-12-26 |Figurapendienteen SIPA No No

Fuente: Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania y aplicativo SIPA

Segun los resultados de la muestra, unicamente el 15,4% de los registros analizados cumplen
con la condicion de registro “No requiere respuesta”, sin “fecha fin de tramite” y estado actual
“‘normal” y el 23% han sido finalizados (incluido un traslado por competencia).

Complementariamente se toma muestra de 11 registros'® para los radicados registrados como
“‘No requiere respuesta” y no tienen “fecha fin de tramite” y estado actual “vencido”,
encontrandose:

Tabla 5. Resultados muestra de registros en SIPA que “No requiere respuesta”, sin
“fecha fin de tramite” y estado actual “vencido”

1-2023-54919 2219078 2023-07-05 Vincula dos radicadosinternosy uno de respuesta 2-2023-76925. Figura Si No
vencido en SIPA

1-2023-56157 2221834 2023-07-10 Figuracon radlcadoc‘ierespuest-a no vinculado al radicado de entraday si No
en SIPA aparece vencido y pendiente

1-2023-56850 2223373 2023-07-11 Vinculatres radicados internos de aoyo y uno de respuesta 2-2023- Si No
81607 no vinculado al radicado de entrada

1-2023-58483 2226209 2023-07-17 Vln.culacmco radlca}dosdeentrada}y-dosmemorandos, sin radicado de No
saliday estado pendiente en trazabilidad SIPA

1-2023-60024 2229002 2023-07-24 |Vinculacinco radicados de entraday uno de respuesta 2-2024-05945 Si

1-2023-62939 2234592 2023-08-02 [Figurapendienteen SIPA No No

1-2023-63642 2236132 2023-08-04 |Figurapendienteen SIPA No No

1-2023-69096 2248403 2023-08-31 Vincula un memorando interno detraslado y un radicado de salida 2- Si No
2023-110445

1-2023-73925 2260189 2023-09-26 [Figurapendienteen SIPA No No
Vincula cuatro radicados de entraday un memorando, sin radicado de

1-2023-79442 2273971 2023-10-25 |salida pero con emision de unaresolucidn y registro de No requiere Si No
Respuesta

1-2023-80825 2277049 2023-11-01 Vinculatres radicados en entraday tres radicados de respuesta 2-2023- si No
117359,117709y 119546

Fuente: Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania y aplicativo SIPA

5 DAFP — Herramienta de Muestreo (Error muestral 10%, Proporcién de éxito 4% y nivel de confianza 90%)
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Para este grupo de analisis, Unicamente el 9% de los registros analizados cumplen con la
condicion registrada “No requiere respuesta”, sin “fecha fin de tramite” y estado actual “vencido”
y el 55% han sido finalizados (incluidos dos casos que figuran vencidos en SIPA). Adicionalmente,
2 de estos registros se encuentran como “Pendiente por asignar”.

Es importante tener presente que la opciéon de “No requiere respuesta” dada por el SIPA habilita
un campo para registrar la argumentacion por la cual no requiere respuesta, lo cual, acorde a lo
observado, no se cumple para todos los registros con esta condicion.

Imagen 7. Opcidon SIPA de gestion para radicados registrados como
“No requiere respuesta”

Tramite

(*) La solicitud requiere respuesta ?

(*) Desea adjuntar documento de evidencia o soporte?

+/=

(*) Justificacion

Fuente: Aplicativo SIPA - SDP

Acorde a lo anterior, la Oficina de Control Interno insiste a la Direccion de Servicio a la Ciudadania
respecto a la necesidad de que exista consistencia en los datos de los reportes que genera el
aplicativo SIPA, asi como unidad de criterio por parte de los funcionarios designados para la
gestion de radicados al momento de aplicar una novedad bien sea de tipologia (reclasificaciéon) o
bien sea ante la decision de no dar respuesta a un radicado, teniendo presente la oportunidad
para la aplicacion de estas novedades a los radicados asignados.

¢ Radicados objeto de ampliacion de tiempos de respuesta:

Al respecto, la Direccién de Servicio a la Ciudadania mediante Circular 033 del 11 de agosto de
2023 “Lineamientos para la ampliacion de términos de peticiones ciudadanas” extendid
instrucciones de la manera como se debe proceder en la solicitud de ampliacién de términos para
las solicitudes ciudadanas que asi lo requieran.

Para efectos de validacion, la Oficina de Control Interno solicité a la Direccién de Servicio a la
Ciudadania'® la informacion de registros de radicados objeto de ampliacion de plazo de respuesta
y la justificacién. Acorde a lo expuesto por la Direccion de Servicio a la Ciudadania'’, “(...) esta
informacion es posible generarla a través del reporte “Reporte de Adicionales” con la aclaracion
que no incluye la justificaciéon”; conforme a lo anterior, la Oficina de Control Interno procedié a
ejecutar la opcion del reporte del SIPA “Reporte de Adicionales” con corte a febrero 29 de 2024
para lo correspondiente al periodo entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2023, y tomando

6 SDP - Comunicacion SIPA 3-2024-01394 “Anuncio seguimiento a la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Atencion a la Ciudadania, periodo comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2023”, numeral 1.

7 SDP - Comunicacién SIPA 3-2024-03881 con asunto de respuesta a “Solicitud de Ampliacion de Términos - Seguimiento a la
Atencién de PQRSD y Atencion a la Ciudadania, periodo comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2023.
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unicamente los registros del campo “TIPO ADICIONAL” clasificados como “Ampliacion de

Términos”.

Imagen 8. Captura de pantalla “Reporte Adicionales” — SIPA

Planeacion

Alcaldia Mayor Bogota, D.C.
Secretaria Distrital de

SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION

FILTRO SELECCIONADO

FECHAS:

|DE 2024-02-01 A 2024-02-29

N° N° FECHA N° FECHA TIPO ADICIONAL
PROCESO|RADICADO| RADICADO RADICADOS RADICADOS

ENTRADA ENTRADA ADICIONALES| ADICIONALES~T —~
2315365 |1-2024-05335| Feb 1, 2024, 10:14 AM [2-2024-09601  |Feb 20, 2024, 9:4APM [Ampliacién de Términos
2316028 [1-2024-05625| Feb 2, 2024, 9:39 AM [2-2024-10205 _|Feb 22, 2024, 11:14 PiAmpliacion de Témines]
2320930 |1-2024-07430| Feb 13, 2024, 8:12 AM |2-2024-11212 _ |Feb 27, 2024, 5:16 PM |Ampliacion de Términos|
2321427 |[1-2024-07617| Feb 13, 2024, 3:49 PM [2-2024-11874  |Feb 29, 2024, 3:43 PM |Ampliacién de Términos
2321582 |[1-2024-07650| Feb 14, 2024, 8:27 AM [2-2024-11175  |Feb 27, 2024, 4:19 PM |Ampliacién de Términos

Fuente: Aplicativo SIPA - “Reporte de Adicionales”

Teniendo presente este reporte, se obtuvo un total de 4.678 radicados (13,26% de los radicados
de entrada) a los cuales se les aplico notificacion de ampliacién de términos y dentro de los cuales
se encuentran 107 registros con asunto “Bogota Te Escucha”. Dentro de estos radicados con
ampliacion de términos figuran 6 registros sin “Fecha radicado de respuesta” (1 “vencido” y 5
“‘normal” en clasificacion de “Estado actual”).

Grafica 5. Reporte SIPA de radicados con “Ampliacion de Términos” comparado contra
total de radicados SIPA

Julio 1 a Diciembre 31 de 2023

7.875

3.366

1.242

28
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11
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«=8=RADICADOS PQRSD AMPLA TERMINOS

Fuente: Informacion suministrada por la Direccidn de Servicio a la Ciudadania y “Reporte de Adicionales” SIPA
Nota: Incluye un registro de cero dias el cual se trata de un “radicado de prueba”
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Al analizar los tiempos entre la fecha del radicado inicial y la fecha de emision de la comunicacion
de ampliacion de términos, se encuentran los siguientes resultados (dentro de los cuales un
0,58% de estos superaron los 30 dias habiles).

Grafica 6. Rangos de tiempo en dias habiles entre fecha de radicado y fecha de emision
de ampliaciéon de términos para radicados SIPA en el semestre Il de 2023

Entre 11y 15
3.058

Entre 16y 30 -

Entre 6y 10
833 as de 30

EntreOy 5
10

Fuente: Informacion suministrada por la Direccidon de Servicio a la Ciudadania y “Reporte de Adicionales” SIPA
Nota: Incluye un registro de cero dias el cual se trata de un “radicado de prueba”

Dentro de los 27 radicados con emision de ampliacion de términos que superan los 30 dias
habiles, se encuentran 3 radicados clasificados como PQRSD (todos finalizados), 23 radicados
clasificados como “Consultas - Solicitud de informacién o conceptos” (1 vencido) y 1 registrado
como “No aplica” en tipo de radicado (correspondiente a un traslado a otra entidad).

Para efectos de analisis, se toma una muestra de 14 registros'® del universo de 4.678 radicados
con ampliacion de términos y dentro de la cual se incluyen los 3 radicados clasificados como
PQRSD, el radicado de Consultas vencido y el radicado sin clasificacion, encontrandose lo
siguiente:

8 DAFP — Herramienta de Muestreo (Error muestral 10%, Proporcién de éxito 5% y nivel de confianza 90%)
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Tabla 6. Analisis radicados objeto de Ampliacion de términos segin muestra

Fecha

Dias habiles

1 ) Dias habil
o o Radicado | co 113 Radicado | Fecha Proyectada |  Radicado Fecha Rt | e |Reoie e | PRk
) Fecha Clasificacion Radicado| Clasificacion segtn | extension de o ‘ total de
Radicado I Asunto en Base de Datos . P extension de | Respuesta seglin | respuesta en | Respuesta | respuestaen | respuesta | respuesta con
radicacion en Base de Datos contenido en SIPA términos en P N . respuesta
términos en SIPA comunicado SIPA enSIPA | Base de datos [ enBasede | (norma) | extension
SipA enSIPA
datos (norma)
Solicitud de apertura cana
participacion Proyecto de Acto Derecho de Peticion
1-2023-63078 | 3/08/23 |Administrativo Cite: 2023EE50834 | Peticiones (segun radicado 22023-104047|@  18/09/23 [@  9/10/23 |2-2023-110268| 9/10/23 |2-2023-104047| 18/09/23 15 0 @ 4
(Traslado recibido desde otra Entidad / respuesta)
eeduria ci
Requerimiento
inspeccién policia
clasificado como
SOLICITUD CONCEPTO ACLARACION 5. ;51 46 interds | Derecho de peticién y 15 dias
NCEPT DEL SUELO PREDI 2-2023-104149 19/09/202
1202363896 4/08/23 |CONCLPTO USO DELSUELOPREDIO | o) particular  |como Peticion de 9/09/2023 adicionales [2-2023-110197| 9/10/23 | 2-2023-96614 | 9/10/23 15 0 @ e
CITE *20236240303721* (inspeccin - ! | 2-2023-96614 31/08/2023
: (15 dias) informacion (Radicado 20/09/2023
policia) y
de extension de
términos y radicado
de respuesta)
Expedicién de un concepto para la
i 202 ! lici
1:2023-64933 | 11/08/23 | VECTCIa 2023 sobre la. |peticiones Solicitud concepto |, 5503 106031|@  25/09/23 [@  16/20/23 |2-2023-110624| 11/10/23 22023110624 11/10/23 15 0 @ e
normatividad urbanéstica que le aplica desde entidad
al predio
: s Consultas - Solicitud e
1-2023-87395| 5 1, o3 |Referencia: derecho de peticidn, deinformaciono  |ONCtudconCeRto | o r 05078 [@  30/01/24 |@  18/02/24 | 2-2028-11708 | 29/02/24 | 2202405078 | sin 30 60 |@ s6
1-2023-87397 Afectacio ‘ Técnico
conceptos (30 dias)
TRASLADO DADEP, CITE:
20232000195091. se¢alamient Solicitud t
1.2023-88916 | 26/12/23 000 secalamiento No aplica olicituc concepto 1 5 5024.07004 |@  7/02/24 |@  29/02/24 | 2-2024-11579 | 28/02/24 | No requiere sin 30 60 (@ 47
urbanéstico de las zonas de cesién desde entidad
(Traslado de otra entidad)
Py : -
bogota te escucha 3023912023 eticion de interés Segun’ BTE Derecrho de 15 dias
1-2023-55644 | 6/07/23 general y particular  |Peticion de Interés | 2-2023-79400 (@ 21/07/23 |@ - 2-2023-86885 | 9/08/23 | 2-2023-86885 | 9/08/23 15 0 @ 2
(Consulta) ) ) adicionales
(15 dias) Particular
Peticion de interés |Segin BTE Derecho de )
bogota t ha 2037512023 15
1202355378 | 6/07/23 (gf:sj‘;)“m @ general y particular  [Peticién de Interés | 2:2023-775% (@ 18/07/23 [@ dm;:es 2-2023-86875 | 9/08/23 | 2-2023-86875 | 9/08/23 15 30 (@ 2
(15 dias) Particular
Consulta Estado de Solicitud No, Peticién de interés | . Concepto 1Sdias | 2-2023-84857 | 3/08/2023
1-2023-60785 | 26/07/23 Iy particul 2-2023-86866 9/08/23 2-2023-87787 | 11/08/23 15 30 7
/07123 | 3071122023 - Bogota Te Escucha ff:z:s)y particuar |, gresado por SIPA © /08/23 1@y ionates | 2-2003-87787 | 11/08/2023 /08/ °
Peticion de interés  |Segin BTE Derecho de 15 dias
1-2023-68536 | 29/08/23 |Bogotc Te Escucha 3578932023 general ypartcular  [Peticion de Interés | 2202399279 (@ 6/09/23 @ o |2-2023-103056| 14/09/23 | 22023-99279 | 14/09/23 15 0 @ 13
(15 dias) General
Peticion de interés |Segin BTE Derecho de 15 dins
1:2023-67940 | 26/08/23 [BOGOTATE ESCUCHA 3573782023 [general y partiular | Peticién de Interés | 22023-97666 (@ 4/09/23 @ 0<% |2:2023-109965 | 6/10/23 | 2:2023-97666 | 6/10/23 15 0 @ 30
(15 dias) General
Py - -
SOLICITUD RENOVACION PERMISO | 116N de interés o precisa pero se 15 dias
1-2023-54445 | 1/07/23 general y particular | gestiona como 220377771 (@ 18/07/23 |@ 2-2023-90946 | 17/08/23 | 2-2023-90846 | 17/08/23 15 0 @ 3
USO DE SUELOS - ! adicionales
(15 dias) Peticion
Peticion de interés | No precisa pero se 15 dins
1-2023-62228 | 31/07/23 |Certificado de no riesgo para un apto |general y particular  |gestiona como 2202392159 (@ 22/08/23 (@ =% 12-2023-100277| 8/09/23 | 2202392159 | 8/09/23 15 0 @ 28
(15 dias) Peticion
informe de riesgo, reserva forestal y _|Peticion de interés _|segdn M-FO-062 15 dins
1-2023-55932 | 2023-07-07 | certificar que el predio esta enzona |general y particular |solicitud de 220378195 (@ 18/07/23 @ 0 | 2.2023.89897 | 16/08/23 | 2:2023-89897 | 16/08/23 15 0 @ 27
urbana (15 dias) informacion
Derecho de peticio
ciudadano se acerca a la ventanillade | . erechio de peficon
radicacion de archivo central a solicitar, Petici6n de interés segn hoja de 15 dias
1-2023-58292 | 2023-07-17 o general y particular  |radicacion sin 2-2023-85328 (@  4/08/23 |@ 2-2023-95656 | 30/08/23 | 2-2023-85656 | 30/08/23 15 0 @ 30
un derecho de peticin verbal adicionales

solicitando USO DE SUELO

(15 dias)

informacion de
radicado

Radaicado de respuesta en la base de datos (con el que se cierra el SIPA) es el radicado de extensién de términos en SIPA
Radaicado de respuesta en la base de datos (con el que se cierra el SIPA) es el radicado de respuesta en SIPA

Fuente: Informacién suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania y “Reporte de Adicionales” SIPA
Nota: Incluye un registro de cero dias el cual se trata de un “radicado de prueba”

Se destaca de los anteriores resultados:

La dualidad de datos para los radicados objeto de ampliacion de términos y su
correspondiente fecha, dada entre los radicados del SIPA y los datos de la base de datos
“BASE SIPA 01 de julio al 31 de diciembre de 2023 (Corte 30-01-2024).xIsx” cruzada con
el “Reporte de Adicionales” del SIPA, dado que, este ultimo toma como radicado final de
respuesta el radicado de ampliacion de términos (Relleno amarillo y texto rojo de la tabla
6 anterior), situacion que se presenta en 106 registros (9 vencidos y 1 registro de prueba)
de los 4.678 radicados a los cuales se les extendieron términos.

La dualidad de datos para el radicado 1-2023-88916 objeto de ampliacién de términos y
para el cual, en la “BASE SIPA 01 de julio al 31 de diciembre de 2023 (Corte 30-01-
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2024).xIsx” cruzada con el “Reporte de Adicionales” del SIPA aparece como “No requiere
respuesta” y en el SIPA aparece con radicado de respuesta 2-2024-11579.

o La dualidad conceptual de la tipologia del radicado 1-2023-63896, el cual, tiene dos
radicados de ampliacién de términos, pero en uno se clasifica como “Derecho de peticion”
y en el otro como “Peticion de informacion”.

e El registro del radicado 1-2023-58292 para el cual no se evidencia la forma como se
informo al ciudadano que presento su peticion verbal, y el nUmero de radicado con el que
se atenderia esta peticion.

e El cumplimiento de los tiempos de oportunidad para emitir el radicado de ampliacion de
términos para 11 de los 14 radicados revisados en la muestra (79%).

¢ Elcumplimiento de la norma para la definicion del tiempo de ampliacion de términos (doble
del tiempo establecido segun la tipologia)'® para 13 de los 14 radicados revisados en la
muestra (93%).

En virtud a lo expuesto anteriormente, la Oficina de Control Interno llama la atencién a la Direccion
de Servicio a la Ciudadania respecto a la necesidad de resolver los aspectos técnicos y
operacionales que garanticen que las gestiones con respecto a los radicados objeto de ampliacién
de términos sean oportunas y no se exponga a la entidad al riesgo de incumplimiento de la horma.

Finalmente, conforme a los anteriores resultados, se observa el cumplimiento de la norma para
los tiempos de atencion a PQRSD (luego de la ampliacion de términos de respuesta) para 10 de
los 14 radicados revisados en la muestra (71%), lo cual, aplicado al universo de radicados objeto
de ampliacion de términos, otorga los siguientes resultados:

Grafica 7. Tiempos de respuesta — Radicados SIPA con ampliaciéon de términos

NO CUMPLE
1.357

29%

4.678 Radicados I

Fuente: Informacion suministrada por la Direccidon de Servicio a la Ciudadania y “Reporte de Adicionales” SIPA
Resultados segun muestra aplicada

19 Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota — Manual para la gestion de Peticiones Ciudadanas V03 — Numeral 4 .4.
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¢ Radicados con gestiones entre mas de una dependencia:

Con el fin de tener un panorama general de la cantidad de dependencias por las cuales cursa un
radicado para la obtenciéon de respuestas, la Oficina de Control Interno solicité a la Direccion de
Servicio a la Ciudadania la informacion de “Numero de dependencias que intervinieron para el
radicado”, a lo cual se obtuvo respuesta® mediante el suministro de una base de datos
denominada “RQ_40_2024.xIsx” con 78.383 registros, relativos a 7.866 radicados de entrada,
todos del mes de julio del afio 2023 (el total de radicados SIPA del mes de julio del afio 2023
fueron 7.875 por lo que faltaria saber qué sucedi6 con los 9 radicados faltantes). Por lo anterior,
la Oficina de Control Interno toma los datos de este archivo como un segmento de la informacion
del periodo analizado en el presente seguimiento (de julio 1 a diciembre 31 de 2023), del cual se
obtienen los siguientes resultados:

Tabla 7. Consolidado de radicados que cursan por mas de una dependencia
Mes de julio de 2023

Radicados con curso en una soladependencia 739
Radicados con curso entre 2 y 10 dependencias 3.722
Radicados con curso entre 11y 20 dependencias 3.275
Radicados con curso entres mas de 20 dependencias 130

Fuente: Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Sin embargo, al realizar la validacion de un grupo de radicados con gestiones entre 11 y 20
dependencias, se observa que en la base de datos suministrada se toman radicados que cursan
por una misma dependencia entre 11 y 20 veces (imagen 9), razén por la cual, la Oficina de
Control Interno concluye que la base de datos “RQ_40_2024.xIsx” suministrada por la Direccion
de Servicio a la Ciudadania no aporta informacion de utilidad para identificar los radicados SIPA
que tienen gestiones a través de mas de una dependencia en la entidad.

Imagen 9. Registro de radicado ejemplo con gestiones en mas de una dependencia

1 RADICADO ~T| NUMERC ¥ |[FECHA_RADICACION L‘DEPEND ACTIVIDAD | ¥ |ACTIVIDAD hd
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Recepcién y Andlisis de la Solicitud
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Recepcién y Andlisis de la Solicitud
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Aprobary Firmar

1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Aprobary Firmar

1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Aprobary Firmar

1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Radicar Documento
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Elaborar borrador de respuesta
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Elaborar borrador de respuesta
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Elaborar borrador de respuesta
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Elaborarborrador de respuesta
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Revisar Borrador

1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Revisar Borrador

1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Revisar Borrador

1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 CDI CORRESPONDENCIA lon Solicitud
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Solicitud de Adicional
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Elaboracién del Adicional
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Firma del ADICIONAL
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Firma del ADICIONAL
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Firma del ADICIONAL
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Radicar ADICIONAL
1'1-2023-54443 2217751|2023-07-01 DIRECCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA Ampliacién de Términos

Fuente: Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

20 SpDP — Direccion de Servicio a la Ciudadania — Radicado SIPA 3-2024-05508 del 9 de febrero de 2024.
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4.2.2 Base de datos Bogota Te Escucha:

En razén a que aun no se encuentra en produccion la interoperabilidad entre los Sistemas de
Informacién SIPA y Bogota Te Escucha — BTE?", conforme a lo afirmado por la Direccion de
Servicio a la Ciudadania?® (informe de seguimiento del primer semestre del afio 2023), la Oficina
de Control Interno, dentro de la comunicacion del anuncio al desarrollo del presente seguimiento®
solicité como insumo las bases de datos de las PQRSD recibidas por la plataforma Bogota Te
Escucha — BTE?, recibiéndose dentro de la respuesta inicial dada por la Direccién de Servicio a
la Ciudadania®, una base de datos denominada
“‘BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024 .xIsx” (Base de datos removida del repositorio de
insumos aportados por la Direccion de Servicio a la Ciudadania segun se expone en el numeral
4.2 del presente informe) con 4 hojas de calculo (“31012024161736_Gestion_de_Petic”, “SIN
DUPLICADOS’”, “DEPURADO” y “BASE PARA AUDITORIA”), y con 7.320 registros en la Gltima
hoja “BASE PARA AUDITORIA”. Manifiesta la Direccion de Servicio a la Ciudadania que “(...) no
toda la informacion de las columnas solicitadas se encuentra en el mencionado reporte (...)”, en
especial los campos de “Radicado de entrada asignado SIPA” y “Responsable de la asignacién
de radicado en SIPA” los cuales son relevantes para poder realizar cruces de informacién con las
bases de datos obtenidas del aplicativo SIPA (dada la carencia de interoperabilidad entre BTE y
SIPA).

Por lo anterior, la Oficina de Control Interno mediante radicado SIPA% insiste en la importancia
del suministro de la informacién con la completitud de los datos y otorga la extension de términos
solicitada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania para este fin. Acorde a lo anterior, la
Direccion de Servicio a la Ciudadania emite comunicacion adicional?” con la cual suministra el
archivo “BASE BTE_AUDITORIA xIsx"?® con 1.223 registros, esto es, 6.097 registros menos que
los suministrados en la base de datos “BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx” (tomada
del reporte “Gestion de Peticiones” de la plataforma Bogota Te Escucha®) y 39 registros
adicionales a los publicados en el “Informe gestion de peticiones entidades distritales” de la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
(un total de 1.184 para los radicados BTE entre julio y diciembre de 2023).

Analisis de respuesta: Frente al contenido del presente aparte del “Informe preliminar de
Seguimiento al Proceso de Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
y Atencion a la Ciudadania correspondiente al segundo semestre del afio 2023” emitido por la
Oficina de Control Interno y remitido para analisis a la Direccion de Servicio a la Ciudadania
mediante correo electronico institucional el 26 de marzo de 2024, mediante radicado SIPA 3-

21 Consejo Distrital de Politica Econémica y Social del Distrito Capital, Conpes Distrital 03 de 2019 “Politica Publica Distrital de servicio
a la ciudadania”, Indicador de producto al que contribuye en el Plan de Accién 3.1.4.

22 SDP - Direccién de Servicio a la Ciudadania — “Auditoria_OCI_PQRS revisada final_11082023"

23 SDP- Radicado SIPA 3-2024-01394 del 17 de enero de 2024

24 Alcaldia Mayor de Bogota — Decreto Distrital 371 de 2010, articulo 3, numeral 3 y Decreto 847 de 2019 articulo 15; Consejo de
Bogota, Acuerdo Distrital 731 de 2018 articulo 1

25 SDP - Radicado SIPA 3-2024-03881 del 31 de enero de 2024 (incluida solicitud de ampliaciéon de términos para completar el
suministro de bases de datos insumo para el seguimiento).

26 SDP- Radicado SIPA 3-2024-04177 del 2 de febrero de 2024.

27 SDP- Radicado SIPA 3-2024-05508 del 9 de febrero de 2024.

28 SDP - Base de datos construida desde el “(...) cruce manual entre la base generada por BTE y los datos que reposan en el
aplicativo SIPA”, y “seguimiento por parte de los encargados de manejar la herramienta BTE con las herramientas de apoyo diario y
se incluyd la informacién manualmente”

29 SDP - Radicado SIPA 3-2024-03881 de la Direccién de Servicio a la Ciudadania del 31 de enero de 2024
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2024-13574 del 09 de abril de 2024, el auditado emite respuesta de retroalimentacion respecto a
“Justificacion de la diferencia entre las bases de datos del aplicativo Bogota Te Escucha”,
indicando que, “Es pertinente mencionar que recibimos una solicitud inicial de informacion por
parte de Control Interno en el marco de la revisién en curso (memorando interno 3-2024-01394),
la cual fue atendida mediante el memorando 3-2024-03881, remitiendo Ila base
BASE_PARA_AUDITORIA_BTE 30012024.xIsx. Sin embargo, a través del memorando 3-2024-
05508 se realiz6 un ajuste de la informaciéon y se procedi6 con el envio de la
BASE _BTE _AUDITORIA, dando cumplimiento a los requerimientos de completar la informacion
expresados por la OCI en su memorando de alcance. Para el efecto, se adicionaron campos y se
realizaron algunos cruces para eliminar duplicados en la base de Bogota Te Escucha,
manteniendo unicamente aquellos registros que ingresan directamente para la gestion de la
entidad”. Respecto a esta argumentacion, la Oficina de Control Interno aclara que, se hizo un
unico requerimiento, luego de lo cual, ante la solicitud de extension del plazo de suministro de
insumos presentada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania, la Oficina de Control Interno
clarifico que la base de datos BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx suministrada (con
7.320 registros en la ultima hoja “BASE PARA AUDITORIA” depurada por la Direccion de Servicio
a la Ciudadania) no contaba con la completitud de la informacion solicitada (refiriéndose campos
para efectos de cruce con el SIPA y no a registros), no guarda coherencia el hecho de que se
convierta en una base de datos final con 1.223 registros producto de una depuracion y que, con
fundamento en el reporte original de la Secretaria General y aplicando lo indicado en su “Guia
para la elaboracién del informe de gestién de peticiones ciudadanas”, se hayan eliminado
registros que fueron realmente gestionados en Bogota Te Escucha y que adicionalmente el SIPA
muestre una magnitud de 3.236 registros o radicados con asunto “Bogota Te Escucha”, cifra que
resulta igualmente superior a los 1.223 registros suministrados en el archivo la
BASE_BTE_AUDITORIA.xIsx.

Adicionalmente, en este primer aspecto de la retroalimentacién, afirma la Subsecretaria de
Gestion Institucional que, “Bajo este contexto, la Direccion de Servicio a la Ciudadania llevo a
cabo un andlisis de las cifras presentadas por parte de la OCI en el informe preliminar,
evidenciando que se analizé tanto la base inicial como la definitiva. Por lo anterior, sugerimos que
la base inicial no sea considerada para generar ningtin analisis de la informacion. De tal manera
que el analisis de la Oficina de Control Interno, sea adecuado y permita evidenciar las cifras reales
de la gestion de la SDP. Respetuosamente recomendamos que se tenga como insumo las
segundas bases remitidas mediante el oficio 3-2024-05508.”

Respecto a esta argumentacion, la Oficina de Control Interno clarifica respecto del valor que se
le otorga a los insumos suministrados por las dependencias auditadas, los cuales son
suministrados con atributos de calidad y completitud (tal y como se compromete el directivo en la
carta de representacion). Por ello, ademas de la situacion en relacion a la eliminacion de un
insumo inicial (base de datos “BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx”) aportado por la
Direccion de Servicio a la Ciudadania, no es pertinente afirmar que “los analisis no sean
adecuados y con las cifras reales”, dado que, los insumos base para analisis son suministrados
por el auditado y son objeto de control cruzado con otros insumos suministrados, o con reportes
de otras fuentes oficiales, como por ejemplo, los reportes del SIPA relativos a registros o
radicados con asunto “Bogota Te Escucha”.

Continua el contenido del informe:
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Grafica 8. Comparativo radicados BTE (Secretaria General) y BTE (Direccién de Servicio a
la Ciudadania -SDP)
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1 167 167
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e=m=PQRS BTE - SG PQRS BTE BASE - DSC

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania e “Informe gestion de peticiones
entidades distritales” de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General del Distrito

Segun la grafica anterior, la diferencia de 39 registros se ubica en el mes de septiembre, situacion
por la cual, la Oficina de Control Interno alerta a la Direccion de Servicio a la Ciudadania para
que identifique la causa que ocasiond esta situacion y poder contar con el dato real.

Analisis de respuesta: Frente al contenido del presente aparte del “Informe preliminar de
Seguimiento al Proceso de Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
y Atencion a la Ciudadania correspondiente al segundo semestre del afno 2023” emitido por la
Oficina de Control Interno y remitido para analisis a la Direccion de Servicio a la Ciudadania
mediante correo electronico institucional el 26 de marzo de 2024, mediante radicado SIPA 3-
2024-13574 del 09 de abril de 2024, el auditado emite respuesta de retroalimentacion respecto a
“Justificacion de la diferencia entre las bases de datos del aplicativo Bogota Te Escucha”,
indicando que, “Con respecto a la diferencia de 39 registros entre la BASE_BTE_AUDITORIA y
el “Reporte de Gestion de Peticiones de la Plataforma Bogota te Escucha”, es pertinente explicar
que esta ultima informacion es emitida por la Secretaria General y la DSC no tiene conocimiento
de la base ni de los criterios que se determinan para emitir el informe. Sin embargo, se realizara
una mesa de trabajo para verificar la discrepancia de los 39 registros”.

Respecto a esta argumentacion, la Oficina de Control Interno sugiere a la Direccion de Servicio
a la Ciudadania, area responsable de las gestiones de PQRSD en la entidad, a que se analicen
afirmaciones tales como “(...) la DSC no tiene conocimiento de la base ni de los criterios que se
determinan para emitir el informe”, la cual la expone a interpretaciones respecto al conocimiento
y la capacidad de gestion que realiza la dependencia acorde a su competencia, no solo ante
ejercicios de seguimiento internos, sino ante requerimientos de entes de control, maxime cuando,
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informacion relativa a las gestiones sobre PQRSD se reporta por ejemplo ante la Veeduria
Distrital®’, asi como a otros entes con atributos de inspeccion y vigilancia.

Continua el contenido del informe:

Realizada  comparacion de registros  entre las  dos bases de  datos
“‘BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024 .xIsx” (hoja “BASE PARA AUDITORIA”) y “BASE
BTE_AUDITORIA.xIsx”, la primera de ellas con 7.320 registros pero incorporando registros
duplicados (mas de dos veces inclusive), y de la cual, al remover los registros duplicados arroja
un total de 4.231 registros (inicia con el numero de radicado Bogota Te Escucha 2996722023 del
01 de julio y concluye con el numero de radicado Bogota Te Escucha 5839962023 del 29 de
diciembre del afo 2023), que comparados contra la base de datos “BASE BTE_AUDITORIA .xIsx”
con 1.223 registros (inicia con el numero de radicado Bogota Te Escucha 2997652023 del 01 de
julio y concluye con el numero de radicado Bogota Te Escucha 5836732023 del 29 de diciembre
del afio 2023) y, de otro lado, tomando como tercer fuente la base de datos “BASE SIPA 01 de
julio al 31 de diciembre de 2023 (Corte 30-01-2024).xIsx” suministrada por la Direccion de Servicio
a la Ciudadania para la informacién correspondiente a radicados del sistema SIPA, en la cual,
dentro del campo “Asunto” se registran 3.236 radicados como “Bogota te Escucha (...)", o
“Radicacion Peticién numero (...) Bogotd Te Escucha” o texto similar relativo a la plataforma
Bogota Te Escucha, se identifican tres tendencias en volumen de radicados diferentes y con una
brecha entre magnitudes significativa:

Grafica 9. Comparativo radicados bases de datos
“BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx” (hoja BASE PARA AUDITORIA), “BASE
BTE_AUDITORIA.xIsx” y “BASE SIPA 01 de julio al 31 de diciembre de 2023 (Corte 30-01-

2024).xIsx”
245
226 203 215
167 167
JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIE MBRE
=8 BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024 BASE BTE_AUDITORIA === BASE SIPA

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania

30 VVeeduria Distrital, Circular 006 de 2017.
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Continuando con el analisis de la data relativa a Bogota Te Escucha, al buscar dentro de la base
de datos “BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx” qué registros de la base de datos
“‘BASE BTE_AUDITORIA.xIsx” concuerdan, se encuentra que cruzan 1.214 registros unicamente
(de los 1.223 registros de esta base de datos).

Se destaca entonces:

e La considerable diferencia entre las magnitudes registradas en los “Informes de gestion
de peticiones entidades distritales” de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota (1.184 PQRSD) respecto a las
magnitudes de la base de datos “BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx” (hoja
“‘BASE PARA AUDITORIA” depurada con 4.231 registros, informacion tomada del reporte
“Gestion de Peticiones™", sin registros duplicados)

e La diferencia entre las magnitudes de PQRSD de la base de datos
“‘BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx” (4.231 registros en la hoja “BASE
PARA AUDITORIA” sin registros duplicados) y las magnitudes de PQRSD de la base de
datos “BASE BTE_AUDITORIA.xIsx” (1.223 registros, es decir, con 3.008 registros
menos), cuando ambas bases de datos fueron suministradas por la Direccion de Servicio
a la Ciudadania para el desarrollo del presente ejercicio de seguimiento.

e Aligual que en el seguimiento adelantado para el primer semestre del afio 2023, se sigue
evidenciando diferencia entre los datos de las herramientas de gestion y los datos
consignados en informes objeto de publicacion y que dan cuenta de la gestion de la SDP.

Considerando esta multiplicidad de datos no coincidentes entre las tres fuentes de informacion
identificadas respecto a los radicados que ingresan por la Plataforma Bogota Te Escucha, esta
oficina llama la atencién a la Direccion de Servicio a la Ciudadania para que, si se tiene o son
requeridas mas de una fuente de informacion, se garantice la integridad de los datos entre éstas.

Analisis de respuesta: Frente al contenido del presente aparte del “Informe preliminar de
Seguimiento al Proceso de Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
y Atencion a la Ciudadania correspondiente al segundo semestre del afno 2023” emitido por la
Oficina de Control Interno y remitido para analisis a la Direccion de Servicio a la Ciudadania
mediante correo electronico institucional el 26 de marzo de 2024, mediante radicado SIPA 3-
2024-13574 del 09 de abril de 2024, el auditado emite respuesta de retroalimentacion respecto a
“Justificacion de la diferencia entre las bases de datos del aplicativo Bogota Te Escucha”,
indicando que, “Es importante acotar que se verifico por parte de la Direccién de Servicio a la
Ciudadania cada una de las cifras del informe, evidenciando que en muchos de los casos los
analisis de la Oficina de Control Interno corresponden a cruces adecuados. Sin embargo, en
algunos casos las cifras no coinciden con los cruces que se realizan de conformidad con las
instrucciones dadas por la Secretaria General para el caso de la base de gestion de peticiones
de Bogota Te Escucha y las instrucciones dadas por la Direccion Administrativa para el caso del
informe emitido por SIPA. Solicitamos su valiosa colaboracion a fin de ser viable nos faciliten la
base de datos con la que se realizé el cruce o de ser posible, tener un pequefio espacio para
revisarlo de manera conjunta y garantizar asi la confiabilidad de la informacién que oriento el
analisis de la Oficina de Control Interno.”

31 SDP — Radicado SIPA 3-2024-03881 de la Direccién de Servicio a la Ciudadania del 31 de enero de 2024.



S-FO-008 INFORME DE CONTROL INTERNO

et Versioén 11. Acta de mejoramiento 194 de agosto 01 de 2022 Proceso S-CA-001
o 8000TA D OFICINA DE CONTROL INTERNO

SECRETARIA DE PLANEACION

Respecto a esta argumentacion, la Oficina de Control Interno reitera que los analisis de las bases
de datos suministradas respecto a Bogota Te Escucha se adelantaron teniendo presente la “Guia
para la elaboracion del informe de gestion de peticiones ciudadanas” emitida por la Secretaria
General (tal y como se indico en el numeral 4.3.2, imagen 13 del presente informe), ademas de
los cruces realizados con las diferentes fuentes de informacién suministradas por la Direccién de
Servicio a la Ciudadania, las cuales no fueron objeto de modificacién alguna, manteniendo su
integralidad.

Continua el contenido del informe:

(a) Base de datos en Excel denominada “BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx”:

Profundizando el analisis de la data suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania
respecto a las gestiones en la plataforma Bogota Te Escucha, se toma primeramente la base de
datos en Excel denominada “BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx” con 4 hojas:

- “31012024161736_Gestion_de_Petic” con 26.906 registros con “fecha de ingreso” y “fecha
radicado” entre el 8 de octubre de 2022 y el 29 de diciembre de 2023, incluyendo 2.030 registros
con el campo “fecha radicado” en blanco.

- “SIN DUPLICADOS” con 21.923 registros con “fecha de ingreso” entre el 8 de octubre de 2022
y el 29 de diciembre de 2023, incluyendo 1.895 registros con el campo “fecha radicado” en blanco.
- “DEPURADO” con 7.320 registros con “fecha de ingreso” entre el 1 de julio de 2023 y el 29 de
diciembre de 2023, sin registros con el campo “fecha radicado” en blanco.

- “BASE PARA AUDITORIA” con 7.320 registros (2.882 repetidos 2 veces, 92 repetidos 3 veces
y 8 repetidos 4 veces), con “fecha radicado entrada” entre el 1 de julio de 2023 y el 29 de
diciembre de 2023.

Imagen 10. Composicion datos archivo “BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx”

B & D E F

Fecha de radicad Consacuivo de T c ia del sub Punto de atencidén o canal de
ecna de radicado radicado de BTE ema ategoria del sublema recibo de la PORSDF

| Fecha radicado

entrada Namero peticion Tema Categoria subtema Punto atencién Canal
10723 2996722023 ASISTENCIA SOCIAL SISBEN wes

3
107123 2997112023 ASISTENCIA SOCIAL SISBEN LINEA195 - SERVICIOALA TELEFONO

CIUDADANIA

10723 2997622023 URRANISMO - VIVIFNDA SFRVICIO AL A CHINADANIA WFR
31012024161736_Gestion_de_Petic SIN DUPLICADOS DEPURADO BASE PARA AUDITORIA 4

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania
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Para consistencia de los analisis, la Oficina de Control Interno creé una hoja adicional
denominada “BASE PARA AUDITORIA NO DUPL” con resultado de 4.231 registros unicos
tomados de la hoja “BASE PARA AUDITORIA”, con “fecha radicado entrada” entre el 1 de julio y
el 29 de diciembre de 2023.

Los campos reportados en este archivo de Excel en la hoja “BASE PARA AUDITORIA” son en su
orden:

Tabla 8. Campos suministrados en archivo
“BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx” - hoja “BASE PARA AUDITORIA”

1de 2

CANTIDAD CANTIDAD
REGISTROS HOJA

DESCRIPCION / CATEGORIAS REGBE:;:Z:AOJA BASE PARA

AUDITORIA AUDITORIA NO

DUPLICADOS
FECHA RADICADO ENTRADA |Fecha generada por BTE 7.320 4.231
NUMERO PETICION Consecutivo generado por BTE 7.320 4.231
Asistencia social 1.651 1.125
Diversidad poblacional y enfoque diferencial 2 1
TEMA Sectores LGBTI 47 23
Urbanismo - vivienda 5.423 2.906
(en blanco) 197 176
Asuntos disciplinarios 13 8
Asuntos juridicos 3 1
Comunidad LGBTI 47 23
Documentacion 81 41
Emergencia covid-19 970 714
Gestion de comunicaciones eventos o invitaciones 20 10
Informes estudios y estadisticas 2 1
CATEGORIA SUBTEMA Politicas programas o lineamientos 6 3
Posibles actos de corrupcion 5 5
Regulacion del uso de suelo 291 136
Servicio a la ciudadania 4.618 2.382
Sisben 680 410
Talento humano y contratacion 40 21
Traslado de peticion por competencia 344 297
Veedurias ciudadanas 1 1
(en blanco) 199 178
PUNTO ATENCION Diferentes puntos de atencion del requerimiento en bogota 3.517 2.055
en blanco 3.803 2.176

Fuente: Informacién suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania
desde el reporte Gestion de Peticiones — Bogota Te Escucha



S-FO-008 INFORME DE CONTROL INTERNO

Version 11. Acta de mejoramiento 194 de agosto 01 de 2022 Proceso S-CA-001
OFICINA DE CONTROL INTERNO

SECRETARIA DE PLANEACION

Tabla 8. Campos suministrados en archivo
“BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx” - hoja “BASE PARA AUDITORIA”

2de2

TR CANTIDAD
REGISTROS HOJA

DESCRIPCION / CATEGORIAS RE‘;}::::z::JA BASE PARA

AUDITORIA AUDITORIA NO

DUPLICADOS
Buzon 77 45
e-mail 1.187 771
Escrito 454 266
CANAL Presendial 267 151
Redes sociales 22 13
Telefono 1.508 807
Web 3.805 2.178
NOMBRE PETICIONARIO Dato del nombre o razén social del peticionario (1.501 y 916 anénimos) 7.320 4.231
ASUNTO Descripcion de la peticion registrada 7.320 4.231
Consulta 549 291
Denuncia por actos de corrupcion 10 10
Derecho de peticion de interes general 486 314
Derecho de peticion de interes particular 5.208 2.978
TIPO PETICION Felicitacion 26 13
Queja 433 272
Reclamo 266 159
Solicitud de acceso a la informacion 226 128
Solicitud de copia 84 48
Sugerencia 32 18
Cerrado - Por no competencia 314 312
Cierre con acto administrativo 1 1
Con solicitud de cierre 9 6
Desbloqueado por intentos de traslado 1 1
En tramite - Por asignacion 203 162
En tramite - Por respuesta parcial 954 189
En tramite - Por respuesta preparada 5 5
ESTADO DE LA PETICION  |En tramite por asignar - trasladar 1 1
Por aclarar - por solicitud aclaracion 31 31
Registro - con preclasificacion 1 1
Solucionado - Por asignacion 2.867 1.783
Solucionado - Por respuesta definitiva 1.998 879
Solucionado - Por traslado 605 581
Solucionado - Registro con preclasificacion 145 128
Solucionado por asignar - Trasladar 185 151

Fuente: Informacién suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania
desde el reporte Gestion de Peticiones — Bogota Te Escucha
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Con respecto al registro realizado por un peticionario, se observa que la ciudadania tiene acceso
a la plataforma Bogota Te Escucha para radicar sus PQRSD mediante un usuario y contrasefia
administrados por el sistema, permitiéndole omitir el diligenciamiento de algunos campos con
excepcion de aquellos campos que tienen la validacién propia en la plataforma y definen un
campo como “requerido”:

Imagen 11. Registro dispuesto para la ciudadania en la Plataforma Bogota Te Escucha

4
Bogota N Sistema Distrital para la Gestion de &3
te escucha Peticiones Ciudadanas AucApiAwson BOGOT’\
DE BOGOTADC.
INICIO  ATENCION  SERVICIOS @ English Version
REGISTRO DE PETICIONARIO
Tipo de Persona
@ Persona Natural (O Persona Juridica (O Establecimiento de Comercio (O Nifios, Nifias y Adolescentes
INFORMACION BASICA
Tipo de Identificacion  (sejeccione) v Numero de
* Identificacion *
Primer Nombre * Segundo Nombre
Primer Apellido * Segundo Apellido
Fecha de Nacimiento ¢Cual es su sexo (Seleccione) v
* asignado al nacer? *
Login de Usuario * Correo Electrénico *
Teléfono Teléfono Celular
INFORMACION ADICIONAL
¢Se considera parte de alguna de estas caracteristicas? * (Seleccione) v
Pertenencia étnica (Seleccione) v/ Personacon (Seleccione) v
discapacidad

Orientacién sexual (Seleccione) v Mujer en embarazo (Seleccione) v
Persona Mayor Osi O No

Fuente: Bogota Te Escucha (https://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/registrarPeticionario/)

No obstante, llama la atencion encontrar que en el campo “canal” se encuentra tipificada la
posibilidad de registro o ingreso de PQRSD desde redes sociales (13 registros), tal y como lo
establece la norma*2. Por lo anterior, la Oficina de Control Interno insiste respecto a la importancia
de atender lo orientado por la norma para la atencién de PQRSD registradas por la ciudadania
en las redes sociales de la entidad.

32 Directiva 004 de 2021 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, Lineamiento para la atencion y gestiéon de las
peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales
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Para efectos del desarrollo del presente ejercicio de seguimiento, de esta base de datos
“‘BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx” en su hoja “BASE PARA AUDITORIA NO
DUPL” (depurada sin registros duplicados) se toman los registros que aportan informaciéon de
tiempos de respuesta a radicados que han sido culminados en su gestidn; esto es, 3.625 registros
de PQRSD con “Estado de Peticion final” registrados como “Solucionado — Por respuesta
definitiva”.

Grafica 10. Registro para analisis de la
“BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xlsx”
hoja “BASE PARA AUDITORIA NO DUPL”

Cerrados "por
no
competencia”
309
7%

[

\
|

Sin estado de
finalizacion
297
7%

Fuente: Informacién suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Pese a que las hojas “Base para Auditoria” y “Base para Auditoria No Dupl” no contienen
informacion de fechas finales o de cierre de la gestion, se procede con el cruce automatizado de
los registros no duplicados con respecto a los datos de “fecha final” de la hoja “SIN DUPLICADOS”
y que no tienen “Fecha solicitud ampliacion” y poder asi identificar los tiempos de respuesta que
se analizan mas adelante.
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(b) “BASE BTE_AUDITORIA.xlsx**;

Esta segunda base de datos en Excel con una unica hoja, suministrada por la Direccion de
Servicio a la Ciudadania respecto a las gestiones en la plataforma Bogota Te Escucha, producto
de “(...) un cruce manual entre la base generada por BTE y los datos que reposan en el aplicativo
SIPA. Aquellos radicados que no pudieron ser verificados en este ejercicio se les realiz6 un
seguimiento por parte de los encargados de manejar la herramienta BTE con las herramientas
de apoyo diario y se incluyé la informacion manualmente”, contiene 1.223 registros (magnitud
cercana a lo publicado en el “Informe gestion de peticiones entidades distritales” de la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General del Distrito) con “fecha radicado” entre

el 1 de julio y el 29 de diciembre de 2023, y la siguiente estructura de campos:

Tabla 9. Campos suministrados en archivo “BASE BTE_AUDITORIA.xIsx” -1 de 3

CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS Rﬁ:::_:_ﬁg':
FECHA DE RADICADO Fecha generada por BTE 1.223
CONSECUTSISBI?I_IZRADICADO Consecutivo generado por BTE 1.223
Asistencia social 70
Diversidad poblacional y enfoque diferencial -
TEMA Sectores LGBTI 8
Urbanismo - vivienda 944
(en blanco) 201
Asuntos disciplinarios -
Asuntos juridicos -
Comunidad LGBTI 8
Documentacion 22
Emergencia covid-19 5
Gestion de comunicaciones eventos o invitaciones 5
Informes estudios y estadisticas 1
CATEGORIA SUBTEMA Politicas programas o lineamientos 2
Posibles actos de corrupcion 1
Regulacion del uso de suelo 71
Servicio a la ciudadania 725
Sisben 64
Talento humano y contratacion 13
Traslado de peticion por competencia 103
Veedurias ciudadanas -
(en blanco) 203

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania

33 Indica la Direccién de Servicio a la Ciudadania que “se trata de un archivo Excel dispuesto en un drive para que usuarios autorizados

registren informacién de radicaciones y el cual opera como interfase entre Bogota Te Escucha y el SIPA”
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Tabla 9. Campos suministrados en archivo “BASE BTE_AUDITORIA.xIsx” - 2 de 3

CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS RCI?GT:':'II):)I;
Buzon 1
e-mail 183
i Escrito 11
PUNTO DE ATECION O CANAL
DE REVIBO DE LA PQRSDF [/ 250! >
Redes sociales -
Telefono 2
Web 1.021
DATO DEL PETICIONARIO |Dato del nombre o razdn social del peticionario (491 anénimos) 1.223
ASUNTO Descripcion de la peticion registrada 1.223
Consulta 106
Denuncia por actos de corrupcion 4
TIPO DE PQRSDF (TIPOLOGiA Derecho de peticion de interes general 65
ACORDE AL MANUAL PARA |Derecho de peticion de interes particular 845
LA GESTION DE PETICIONES Felicitacion 1
CIUDADANASDE LA
SECRETARIA GENERAL DE LA [Queja 83
ALCALDIA MAYOR DE Reclamo 23
BOGOTA) Solicitud de acceso a la informacion 62
Solicitud de copia 29
Sugerencia 5
Cerrado - Por no competencia -
Cierre con acto administrativo 1
Con solicitud de cierre 3
Desbloqueado por intentos de traslado -
En tramite - Por asignacion -
En tramite - Por respuesta parcial -
En tramite - Por respuesta preparada -
ESTADO PETICION En tramite por asignar - trasladar -
Por aclarar - por solicitud aclaracion 12
Registro - con preclasificacion 1
Solucionado - Por asignacion 668
Solucionado - Por respuesta definitiva 60
Solucionado - Por traslado 254
Solucionado - Registro con preclasificacion 153
Solucionado por asignar - Trasladar 71

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania
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Tabla 9. Campos suministrados en archivo “BASE BTE_AUDITORIA xIsx” - 3 de 3

CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS CANTIDAD
REGISTROS
Cierre con acto administrativo 1
Con solicitud de cierre 3
ACCION ADELANTADA EN |Por aclarar - por solicitud aclaracion 12
BTE (SE RADICA EN SIPA SE Registro - con preclasificacion 1
TRASLADA POR - - -
COMPETENCIA RADICADO DE Solucionado - Por asignacion 668
ENTRADA ASIGNADO EN SIPA |Solucionado - Por respuesta definitiva 60
ETC) Solucionado - Por traslado 254
Solucionado - Registro con preclasificacion 153
Solucionado por asignar - Trasladar 71
FECHA DE ASIGNACION DE |Fecha en la cual se radicé en el SIPA desde la plataforma BTE 1.217
RADICADOEN SIPA No se encontro en el cruce de informacion 6
Numero de radicado de entrada asignado en SIPA 1.082
RADICADO DE ENTRADA -
ASIGNADO EN SIPA No aplica 135
No se encontro en el cruce de informacion 6
RESPONSABLE DELA Nombres de 7 funcionarios 1.214
ASIGNACION DE RADICADO

EN SIPA No se encontro en el cruce de informacion 9
Fecha del radicado de respuesta generado en SIPA 1.066
No requiere respuesta 1

FECHA DE RADICADO SIPA DE
RESPUESTA No se encontro en el cruce de informacion 6
No aplica 119
Con fecha "0/01/00" 31
Codigo del radicado de respuesta asignado en el SIPA 1.036
Con dos radicados de respuesta 4
RADICADO SIPA DE No requiere respuesta 40
RESPUESTA GENERADO EN |No se encontro en el cruce de informacion 6
SIPA No aplica 119
registrado como "0" 17
Con dato de una fecha 1

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania

Al observarse que esta base de datos contiene solo un 28% de los registros de la Plataforma
Bogota Te Escucha — BTE (segun datos del reporte “Gestion de Peticiones” suministrados por la
Direccién de Servicio a la Ciudadania en el archivo
“‘BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx”), no se tiene en cuenta para los analisis objeto
del presente seguimiento.
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4.3 RESULTADOS DE TIEMPOS DE RESPUESTA:
4.3.1 PQRSD gestionados por el aplicativo SIPA:

Tal y como se mencioné anteriormente, partiendo de la informacion del archivo “BASE SIPA 01
de julio al 31 de diciembre de 2023 (Corte 30-01-2024).xIsx” suministrado por la Direccion de
Servicio a la Ciudadania (el cual contiene originalmente un total de 35.276 registros), para efectos
de analisis de tiempos de respuesta segun la tipologia o clasificacion de los radicados, se
descartan los registros que no tienen fecha de radicado de respuesta y/o sin re clasificacion del
radicado (1.529), se analizan separadamente los registros de radicados que fueron objeto de
extension de tiempos de respuesta (4.678 registros), totalizando 29.069 registros.

Tabla 10. Clasificacion de radicados SIPA objeto de analisis para tiempos de respuesta

TIPO radicado segtin "Reclasificacion del Radicado" Cantidad
Accién degrupo 11
Accién detutela 526
Accion popular 103
Conciliacion extrajudicial 20
Consultas - Solicitud de informacion o conceptos (30 dias) 6.029
copiaderespuesta de otra entidad 1.062
Facturas 78
Felicitaciones 13
Invitacion a eventos académicos u otros 641
Peticion de autoridades publicas (10 dias) 1.153
Peticion de documentos (10 dias) 349
Peticion de interés general y particular (15 dias) 15.833
Peticion de reconocimiento de un derecho fundamental - Atencidn prioritaria (10 dias 72
Peticiones 838
Proceso contencioso administrativo 72
Quejas 28
Reclamos 80
Requerimiento judicial 363
respuesta a solicitud de requerimientos 1.668
Solicitud correccidn, actualizacion o supresion de datos personales (15 dias habiles) 4
Sugerencias 16
traslado por competenciaaotra entidad 110
Total general 29.069
Radicados objeto de analisis 26.834

Fuente: Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Acorde a la clasificaciéon de estos 29.069 registros, se toman para analisis 26.834 registros que
corresponden a los temas relacionados con PQRSD vy a los cuales se les calcula el nivel de
cumplimiento respecto a los tiempos orientados por la ley 1755 de 2015 articulo 14 y
especificados en el “Manual para la gestion de Peticiones Ciudadanas, VO3 de 2022” (es decir,
con soporte en dias habiles), aplicando la formula de Excel “=dias.lab(fecha1;fecha2;festivos)”
considerando un total de 17 dias festivos en el afio 2023.

Conforme a lo anterior, se obtienen los siguientes resultados:
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Grafica 11. Cumplimiento tiempos de respuesta radicados SIPA clasificados como
PQRSD
Julio 1 a Diciembre 31 de 2023

NO CUMPLE
6.506
24%

26.834 PQRSD

Fuente: Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

A fin de ampliar el espectro de andlisis para los tiempos de respuesta, se toman los resultados
desde la muestra calculada en la grafica 7, obtenidos para los 4.678 radicados con registro de
ampliacion de términos de respuesta, los cuales, sumados a los resultados de los radicados SIPA
clasificados como PQRSD de la grafica 11, arrojan los siguientes resultados consolidados:

Grafica 12. Cumplimiento tiempos de respuesta PQRSD SIPA
Julio 1 a Diciembre 31 de 2023

NO CUMPLE
7.863
25%

Fuente: Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania y “Reporte de Adicionales” SIPA
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Ahora, en lo que respecta a los traslados por competencia, se identifican 110 radicados con
tipologia segun reclasificacion “Traslado por competencia a otra entidad”, de los cuales 21 de
ellos cumplen con los 5 dias habiles establecidos por la norma® para su gestion.

Para efectos de analisis se toma una muestra de 9 radicados®, 8 de ellos registrados como
“Traslado por competencia a otra entidad” y 1 adicional registrado como “Reclamo” pero que fue
objeto de traslado a otra entidad, con los siguientes resultados:

Tabla 11. Clasificacion de radicados SIPA objeto de analisis para tiempos de respuesta

. . Es traslado por
Numero de P .. .. | Radicadode " . Cumple
. Fecha de Clasificacion del| Reclasificacion fecha radicado| competencia | .. e
Radicado de o Asunto " ) respuesta " tiempos para Situacion observada
Radicacion Radicado del Radicado de respuesta a otra
entrada SIPA SIPA " traslado?
entidad
TRASLADO ALCALDIA LOCAL DE USME, CITE:  Traslado por competencia recibido desde otra entidad a la SDP
2023530485031 so de suelo en el sector de | Oras Trastact por
1-2023-60372 | 2028-07-25 ° )1: usode susio en seclor deta iaaotra [2-2023-90611  [2023-08-16 NO NO ) o -
Requilina para instalar proximo colegio oficiales entidad Respuesta SDP solicitando infomacion adicional al peticionario
privado. con radicado de salida 2-2023-90611 del 16-08-2023
Otras Trasiado por Comunicacion desde una curaduria.
1202367130 20230823 |CONCEPTOS DE USO Y DE NORMA PARA (aaora |Noreauiere 0230805 NO NO )
REPARTO . respuesta Finalizado sin respuesta con argumento "No Requiere Respuesta -
oficiales entidad ! 8
Comunicacion sobre circular 031 de 2023"
Comunicacion recibida como traslado desde otra entidad en la
direccion de correo de destinacion especifica
" di gov.co"y que
_ |Otras Traslado por N o
120260643 | 2023.00.04 |TraSlado Pelicizn Redicado No. 2023421275632, cite aotra |Noreauiere 12023.05-06 NO g interno, seremite a"servicioalciudadanogel @sdp gov.co” para
20233100520051 N respuesta radicacion.
oficiales entidad
Se responde a peticionario con radicado de salida 2-2023- 88066
del 11-08-2023
Radicado generado desde ofra entidad (peticion entre enfidades) a
"servicioalciudadanogel @sdp.gov.co”
solicitud aclaraci;n de correspondencia por cuantolas  |Otras [ Traslado por N
1-2023-73199 2023-09-21 respuestas de los oficios que enviamos nos las envgan iaaotra o requiere 2023-09-27 NO NO Finlalizado sin respuesta (pese a la solicitud de informacion
respuesta "
correo electr, nico equivocado oficiales entidad por I entidad) con argumento "No Requiere Respuesta
Notificado por forest a funcionarios de proteccion de respuesta y
traslados”
Traslado por competencia recibido desde otra entidad a la SDP a
TRASLADO IDIGER, CITE: 2023EE18799. Solicitud de |Otras Traslado por "servicioalciudadanogel @sdp.gov.co"
1-2023-73509 2023-09-23  |Informaci,n de amenaza y/o riesgo para tr;mites de iaaotra |2-2023-111528  [2023-10-17 NO NO
servicios p¢ blicos. PREDIO CHIP AAA0156SDDE oficiales entidad Se responde a peticionario con radicado de salida 2-2023-111528
del 17-10-2023
INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE s
LAS RESPUESTAS EMITIDAS EN EL SISTEMA - - rasiado r«r’;mca@ generado de?del ‘?": Z”“dad |a 'adSDP (remisicn de
omsraoet | 2s1000 |PISTRITALPARALAGESTIcN DE PETICIONES ras raslado por wra [Noreaere 025 10.26 o o informacién) a "servicioalciudadanogel @sdp.gov.co”.
- CIUDADANAS - BOGOT, TE ESCUCHA, b %" lrespuesta ol o Ho"NoR Respuesta
CORRESPONDIENTE AL MES DE AGOSTO DE 2023, |19/ da s;‘;’é;g;‘;g;‘:‘;; c?g:’f“s'geuzuzz;q“‘e’e espuesta -
CITE: Rad: 2-2023-26674
Requerimiento recibido desde un ente de control a
"servicioalciudadnogel @sdp.gov.co”
PARA REALIZAR TRASLADO, OFICIO DIRIGIDO AL [Otras Traslado por S ftidad destinatari 1 el traslad '
1-2023-75598 | 2023-10-05 |DNP. URGENTE DAN TERMINO DE 5 DIAS PARA iaaotra [2-2023-111280  [2023-10-13 sl NO © comunica a enfidad destinataria real & rasiado que serealiza
RESPUESTA oficiales entidad mediante radicado de salida 2-2023-111277 del 13-10-2023 y se
) emite otro radicado de salida al ente de control solicitante 2-2023-
111280 del 13-10-2023 informando el traslado por competencia del
requerimiento.
Peticion recibida (aparentemente segin registros) por traslado
desde otra entidad a través de Bogota Te Escucha - BTE
Otras Traslado por No requiere Finalizdo sin respuesta con argumento "No Requiere Respuesta -
1-2023-77309 2023-10-13  [BOGOTA TE ESCUCHA aotra 2023-10-23 Sl NO N .
ficial ftidad respuesta Se descargo la trazabilidad y se archivo en la carpeta
oreiles e del tramite en onenel CTPD" Se
observa radicado de salida 2-2023-107574 del 29-09-2023
trasladando |a peticion a ente de control.
Peticion recibida de ciudadana por otra entidad a través de Bogota
Te Escucha - BTE (aparentemente segin registros) y trasladada a
la SDP.
1:2023-54494 |  2023-07-04  [bogoa te escucha 2024822023 PaR Reclamos 2202373650 [2023-07-07 sl sl Se comurica a enlidad desinataria real f traslado que se realiza
radicado de salida 2-2023-73648 del 07-07-2023 y se emite otro
radicado de salida al solicitante 2-2023-73650 del 07-07-2023
informando el traslado por competencia del asunto a otra entidad
(se menciona en la respuesta a la ciudadana que se ha recibido la
"felicitacion” cuando en realidad se trata de un "reclamo”).

Fuente: Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

34 Articulo 21 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo sustituido por el articulo 1o de la Ley
1755 de 2015

35 DAFP — Herramienta de Muestreo (Error muestral 10%, Proporcién de éxito 4% y nivel de confianza 90%)
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Tal y como se observa en el resultado de la muestra tomada, el 25% de los radicados SIPA
registrados como “Traslado por competencia a otra entidad” son realmente traslados hacia otras
entidades y el complemento son traslados recibidos desde otras entidades. De los radicados que
son traslados por competencia a otras entidades, ninguno cumple con los tiempos dispuestos por
la norma para la aplicacion de estos traslados (5 dias habiles®). Adicionalmente, para el caso del
radicado de entrada 1-2023-54494 trasladado como una “felicitacion”, se trata en realidad de un
“reclamo”, del cual se desconoce si hubo respuesta al peticionario o se archivé.

Conforme a lo anterior, la Oficina de Control Interno insiste a la Direccion de Servicio a la
Ciudadania respecto a la necesidad de que en la atencion de PQRSD en el SIPA se tenga
presente: a) Que el SIPA aporte informacién real de los parametros como lo son, las tipologias
(clasificacion) de PQRSD acorde a la norma y los tiempos de respuesta establecidos por la norma
para estas tipologias (no la clasificacién dada acorde a lo denominado “Tramite”), b) La calidad
de los reportes del SIPA que permitan tener informacion oportuna, real y en linea del estado de
los radicados a fin de tener una herramienta de toma de decisiones certera y evitar el riesgo de
incumplimiento de la norma y sus consecuencias, y c) el correcto uso de plantillas de respuesta
dispuestas en la SDP tanto para extension de términos, traslados por competencia y respuestas
finales y evitar errores como el sucedido con el radicado 1-2023-54494.

Analisis de respuesta: Frente al contenido del presente aparte del “Informe preliminar de
Seguimiento al Proceso de Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
y Atencion a la Ciudadania correspondiente al segundo semestre del afno 2023” emitido por la
Oficina de Control Interno y remitido para analisis a la Direccion de Servicio a la Ciudadania
mediante correo electronico institucional el 26 de marzo de 2024, mediante radicado SIPA 3-
2024-13574 del 09 de abril de 2024, el auditado emite respuesta de retroalimentacion respecto a
“Clasificacion de asuntos en SIPAy BTE”, indicando que, “La Direccién Administrativa cuenta con
el documento A-LE-487 TRAMITES POR DEPENDENCIA EN EL SIPA, en el cual se establecen
las tipologias por dependencia y los tiempos de respuesta, los cuales fueron definidos por cada
una de ellas y se pueden actualizar en cuanto a los tiempos de atencién con la debida justificacion
técnica y juridica de cada dependencia. Por lo anterior, en el marco de los planes de mejoramiento
establecidos por la DSC, se estan realizando mesas de trabajo para promover mejoras en la
clasificacion de SIPA, que permita un mejor manejo de la informacién y que optimice los
seguimientos respecto de los términos legales, y se verificara la viabilidad técnica y financiera de
implementarlas”.

Respecto a esta argumentacion, la Oficina de Control Interno se permite alertar que, si bien los
“tramites” son definidos por las dependencias en el instrumento “A-LE-487 tramites por
dependencia en el SIPA”, es importante evaluar casos en los cuales hay tramites habilitados con
tiempos de respuesta superiores a un afo, y adicionalmente que las tipologias parametrizadas
en este documento (A-LE-487) no se encuentren armonizadas acorde a lo establecido en el
Manual para la gestion de Peticiones Ciudadanas, VO3 de 2022. En resumen, que las
parametrizaciones definidas en el SIPA no rifian con las parametrizaciones dadas para Bogota
Te Escucha y evitar asi confusiones del personal ejecutor de la gestiones de PQRSD en la
entidad.

Continua el contenido del informe:

36 Articulo 21 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo sustituido por el articulo 10 de la Ley
1755 de 2015
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4.3.2 PQRSD gestionados por Bogota Te Escucha - BTE

Tal y como se indicé en el numeral 4.2.2 literal (a) del presente informe, para efectos de analisis
de tiempos de respuesta en Bogotd Te Escucha, se toma la base de datos insumo
“‘BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx” suministrada por la Direccién de Servicio a la
Ciudadania, en la hoja “BASE PARA AUDITORIA NO DUPL” (depurada sin registros duplicados),
esto es, los 4.231 registros Unicos que aportan informacién de tiempos de respuesta a radicados
y se cruza contra los registros de la hoja “31012024161736_Gestion_de_Petic” que segun los
registros, han sido culminados en su gestion; esto es, en la columna 17 “Estado peticion final” se
encuentren como “Solucionado — Por respuesta definitiva” (se incluyen las PQRSD registradas
como “Solucionado por traslado” para incorporar el comportamiento a las gestiones de traslado
por competencia).

Imagen 12. Registros tomados para analisis de tiempos de respuesta
del archivo “BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xIsx”

A B | H K M N 0 F Q R S T U

1 5 15 17 18 2 39 40 4 22 43 4 52 53 54 55 56
NGmero pet ¥ Tipo de dep ¥ | Tipo pﬂxclov-ﬂistadode I{ ¥ |Radicado d| ¥ | Fecha mgre'-ﬂiecha asign ¥ B Nimero radicado e Fecha radicll Nomero radll Fecha radicdB Tt L LT AR '
482023 Puede Consolic CONSULTA  Solucionado - FSoluclonado - Por traslado 20230101 20230207 20230102 2023-01-03 2023-01-01 20230102 20230429 1
602023 Puede Consolic DERECHO DE ISolucionado - fSolucionado - Por traslado 20230102 2023-01-03 20230102 2023-01-03 2022-12-27 2023-01-02 20230512 1
1122023 Puede Consolic CONSULTA  Solucionado- f Solucionado - Por traslado  2023-01-02 20230103 20230102 2023-01-03 2023-01-02 2023-01-02 2023-05-06 1
1142023 Puede Consolic CONSULTA  Solucionado - f Solucionado- Por traslado 20230102 20230103 20230102 20230103 2023-01-02 20230102 2023-05-06 1
1182023 Oficina de Atel DERECHO DE I Solucionado - f Solucionado - Por respuestad  2023-01-02  2023-01-03 20230102 2023-01-03 1-2022-37183 2022-12-30 2023-02-06 2023-02-06 2
2472023 DERECHO DE ISolucionado- f Solucionado- Por traslado ~ 2023-01-02 20230104 20230103  2023-01-03 2023-01-02 2023-01-03 2023-03-16 1
2882023 Puede Consolic RECLAMO  Solucionado - Solucionado - Por traslado 20230102  2023-01-03 20230102  2023-01-03 2023-01-02 2023-01-02 2023-05-06 1
5762023 Puede Consolic DERECHO DE Solucionado - Solucionado - Por respuestad 20230102 2023-01-03 20230102  2023-01-03 2023-01-02 2023-01-10 2023-01-10 5
7402023 Oficina de Atel DERECHO DE I Solucionado - F Solucionado - Por respuestad 20230102 20230103 20230104  2023-01-03 20230102 20230127 20230127 18
7702023 Oficina de Atel DERECHO DE [Solucionado - F Sokieinnadn . Bar racmviaeta . 002.01.m 1 3M2M.M. IM2ALM - IM2.01.0 MM.02 2023-02-03 20230203 7]
7722023 Oficina de Atel DERECHO DE I'Solucionado - Satreens 02 20230127 20301:27 18
7842023 Puede Consolic DERECHO DE [ Solucionado - £ Ordenar 02 202302:02 20230202 2
7872023 Oficina de Atel DERECHO DE [Solucionado- £ 3} Ascendente Z} Descendente 02 2023-02-24 2023-02-24 38
8462023 Puede Consolic DERECHO DE I Solucionado - F ¢ 02 2023-01-03 20230506 1
8682023 Puede Consolk DERECHO DE ISolucionado-f§ "' ©°"  Nnguno 8 5 20230102 20230412 1
9442023 Oficina de Atel DERECHO DE | Solucionado- S Filtro 02 2023-03-03 20230529 14
9602023 Puede Consolic DERECHO DE ISolucionado-F o o ninguno g ® 2023-0103 20230315 1
9772023 Puede Consolic DERECHO DE | Solucionado - £ 02 20230105 20230518 1
9902023 Puede Consolic DERECHO DE I Solucionado- F&  £19¢ Un° e ] 20230105 2023-05-18 1
10052023 Puede Consolic DERECHO DE ISolucionado-F& ¢ 02 2023-01-03 2023-04-10 1
10982023 Puede Consolic DERECHO DE I Solucionado - F& 02 2023-02-02 2023-02-02 2
12152023 Oficina de Ate DERECHO DE I Solucionado - F & 03 2023-04-21 2023-04-21 73
12332023 DERECHO DE I Solucionado - F Solucionado - Por respuesta definitiva 03 2023-01-03 2023-01-03 1
12772023 Puede ConsolicRECLAMO  Solucionado - F Solucionado - Por traslado 03 20230103 20230214 1
12852023 Puede Consolic DERECHO DE I Solucionado - F 03 20230103 20230310 1
16082023 DERECHO DE ISolucionado - & 20230222 20230222 34
16372023 Puede Consolic CONSULTA  Solucionado - F ¢ 03 2023-01-03 20230421 1
16522023 DERECHO DE I Solucionado - F ¢ 2023-01-06 20230203 1
17372023 Oficina de Atel DERECHO DE I Solucionado - F ¢ 03 2023-03-10 20230529 47
17722023 Puede Consolic DERECHO DE [Solucionado- f& & Aplicar automilicamente 03 20230103 20230501 1
17842023 Puede Consolic DERECHO DE | Solucionado - £ ¢ 03 2023-0106 20230517 1
18512023 Puede Consolic DERECHO DE | Solucionado - f Solucionado - Por traslado 20230103 2023-01-06]  2023-01-03°  2023-01-04 2023-01-03 2023-0105 20230525 2

Fuente: Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Se toma la columna 17 “Estado peticion final” acorde a lo consignado en la “Guia para la
elaboracion del informe de gestion de peticiones ciudadanas” numeral 7, de la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota.
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Imagen 13. Campo seleccionado para analisis de Registros empleados para
analisis de tiempos de respuesta del archivo
“BASE_PARA_AUDITORIA_BTE_30012024.xlIsx”

CIFRAS

Clasificaciéon segun el periodo de ingreso y por
dependencia, de las peticiones que fueron respondidas
en Bogotd te escucha por dependencia

7. Peticiones Cerradas  iieidaaimes e sogors e escuna, o 2 10
con respuesta definitiva
en el periodo

Filtros

Estado peticién final: Solucionado
por respuesta definitiva

Columnas
Periodo

Filas Valores
Dependencias Cuenta de nimero de peticién
Bogotay Sistema Distrital para la Gestion de Bogotéa Sistema Distrital para la Gestion de
te escucha Peticiones Ciudadanas @., BOGOT/\ te escucha Peticiones Ciudadanas seamme= BOGOT/\

Fuente: Guia para la elaboracion del informe de gestion de peticiones ciudadanas
Alcaldia Mayor de Bogotéa

Con esta seleccion de datos se obtienen en la hoja “Base para Auditoria No Dupl” un total de
3.625 registros finalizados (los restantes 606 registros de la hoja no cumplirian criterio de
finalizados; 309 cerrados por “no competencia”), y se lleva la informacion del campo 56 “Dias
gestion” de la hoja “31012024161736_Gestion_de_Petic” a la hoja “Base para Auditoria No Dupl”
y se compara contra los tiempos de respuesta a PQRSD, especificados en el “Manual para la
gestion de Peticiones Ciudadanas, V03 de 2022” (el campo 56 “Dias gestion” se encuentra
calculado en dias habiles e incorporando los casos de ampliacién de tiempos de respuesta,
solicitud aclaraciones al peticionario, entre otras situaciones).

Los 3.625 registros de PQRSD obtenidos, se encuentran clasificados como se muestra a
continuacion:

Tabla 11. Clasificacion de PQRSD Bogota Te Escucha objeto de analisis para tiempos de

respuesta
CONSULTA 258
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 6
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 233
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 2.612
FELICITACION 9
QUEJA 212
RECLAMO 121
SOLICITUD DE ACCESO A LAINFORMACION 116
SOLICITUD DE COPIA 46
SUGERENCIA 12

Total general 3.625
Fuente: Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Se obtiene finalmente el nivel de cumplimiento en tiempos de respuesta para las 3.625 PQRSD
gestionadas desde la plataforma Bogota Te Escucha.
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Grafica 13. Cumplimiento tiempos de respuesta PQRSD Bogota Te Escucha
Julio 1 a Diciembre 31 de 2023

NO CUMPLE
792
22%

Fuente: Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Llama la atencion que, de los 792 registros que no cumplen los tiempos de respuesta entre el 01
de julio y el 29 de diciembre de 2023, se encuentran 9 PQRSD correspondientes al mes de
diciembre que no cumplen con los tiempos de respuesta, y que a su vez, desde la Direccion de
Servicio a la Ciudadania se informé mediante comunicaciones internas SIPA* que “(...) ninguna
dependencia al interior de la Secretaria Distrital de Planeacion presenta peticiones ciudadanas
registradas en el Bogota Te Escucha vencidas o con gestion extemporanea.”

4.4 ANALISIS OPERATIVIDAD GESTIONES EN SIPA Y BOGOTA TE ESCUCHA

A fin de identificar el mapa de ruta en las gestiones de radicados SIPA como de PQRSD en
Bogota Te Escucha, la Oficina de Control Interno adelanté entrevistas de manera individual y con
el acompafiamiento de la Direccion de Servicio a la Ciudadania®, a 2 personas del equipo de
Radicacion (ventanilla y servicioalciudadanogel@sdp.gov.co) y a una muestra®® de 6 de los 65
enlaces Bogota Te Escucha® (De acuerdo con el radicado 3-2023-10900 del 16 de marzo de
2023 de la Direccion de Servicio a la Ciudadania en la que se solicitd a las dependencias la
designacion de enlaces operativos, principal y suplente).

4.41 PQRSD desde radicados en el SIPA:

Entrevista realizada de manera presencial a 2 funcionarias del personal de Radicacion con las
siguientes preguntas y sus correspondientes respuestas (condensadas por nivel de relevancia):

37 SDP - Radicados SIPA 3-2023-42395, 3-2023-43749, 3-2023-45715, 3-2023-46373 y 3-2024-01380

38 SDP — Oficina de Control Interno — Comunicaciones SIPA 3-2024-07214 y 3-2024-07217 del 20 de febrero de 2024

39 DAFP — Herramienta de Muestreo (Error muestral 10%, Proporcion de éxito 2% y nivel de confianza 90%)

40 SDP - Direcciéon de Servicio a la Ciudadania - Comunicacion SIPA 3-2024-03881 del 31 de enero de 2024 (Archivo
“consultaFuncionarios.xlsx”).
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e Canal presencial (Ventanilla de radicacion):

1. ¢ Qué documentos de referencia emplea para el desarrollo de las gestiones de radicados?
| Circular 013 de 2024

2. ¢Qué aplicativos maneja para las gestiones de PQRSD?

([ siPA |

3. ¢ Qué archivos utilitarios maneja para las gestiones de PQRSD?

| Reportes. No recuerda dénde se generan. Sabe que existe control de documentos

»>

¢ Coémo procede usted para realizar un radicado que ingresa por el canal telefénico?

[| No aplica. Sélo se encuentra en ventanilla. | |

5. ¢ Cémo procede usted para realizar un radicado que ingresa por el canal presencial - Ventanilla unica?

Solicita al usuario el documento que va a radicar.

Revisa el contenido y lo ingresa por SIPA — Peticiones Generales

Confirma datos de contacto y verifica el medio por el cual se entrega respuesta
Realiza el proceso de scanner del documento, radica v coloca el sticker del radicado
Se remite a la dependencia. Si es fisico en un término por lo general de 3 dias
e realiza pregunta adicional.  Cuantos radicados atiende en un dia, al mes’? Un promedio de 50.
Se solicita listar cuantos radicados se tiene en ese momento siendo las 11:47 a.m. Se visibilizaron

16.
6. ¢Como procede usted para realizar un radicado que ingresa por el canal virtual - servicioalciudadanogel?
| [ No le aplica. Solo atiende ventanilla. ] |
7. ¢Coémo procede usted para realizar un radicado que ingresa por los correos de destinacion especifica

(ejemplo: buzonjudicial@sdp.gov.co; valoracionesdiscapacidad@sdp.gov.co; o de un funcionario a su cuenta
de correo institucional)?

| No se aplica la pregunta. |

8. ¢ Como procede usted para realizar un radicado que ingresa por el canal virtual - redes sociales?

| [ No aplica. |

9. ¢Coémo identifica usted qué tipologia de peticién o comunicacién se aplica a cada radicado?

| Consulta circular 013, llama al asistente del &rea segun la peticion solicitada y consulta con comparieros. |

10. ¢Como identifica usted qué dependencia o dependencias son las destinatarias de los radicados para realizar
el reparto?

Cuando da lectura al documento del usuario, analiza que desea e ingresa al aplicativo SIPA,
despliega listado y a su criterio, selecciona la dependencia

11. ¢ Conoce usted los procedimientos que debe aplicar respecto a las PQRSD que se gestionan por el canal
Bogota Te Escucha - BTE?

I No aplica. Se aplica sélo presencial. | |
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12. Como procede usted para realizar un radicado que ingresa por el canal virtual Bogota Te Escucha - BTE?

| Recibe Ginicamente traslados desde BTE de otras entidades | |

13. ¢Como procede usted parra radicar una PQRSD que ingresa por el SIPA a BTE?

| No se pregunta

14. ¢Ha aplicado algun traslado por competencia a otra entidad? ;Cémo lo realiza?

No. Le informa al usuario que debe dirigirse a la entidad que le compete. Sin embargo, si el usuario
persiste, se radica y se le informa que se le dara traslado por competencia a otra entidad.

Comentarios adicionales

Se recibi6 ultima capacitacion mas o menos en el segundo semestre de 2023.
Se debe mejorar el reparto. Se debe realizar capacitacion de lo que hacen las dependencias y qué
temas tratan

e Canal virtual servicioalciudadanogel@sdp.gov.co:

1. ¢ Qué documentos de referencia emplea para el desarrollo de las gestiones de radicados?

Procedimiento A-PD-050 comunicaciones oficiales; circular 040 de 2023 (dependencias y sus
tramites), memorando 3-2023-11956 del 28 de marzo de 2023.

2. ¢ Qué aplicativos maneja para las gestiones de PQRSD?

| SIPA Gnicamente y cuenta de correo electrénico institucional |

3. ¢ Qué archivos utilitarios maneja para las gestiones de PQRSD?

| Ninguno

4. ;Como procede usted para realizar un radicado que ingresa por el canal telefénico?

[l No lo esta ejerciendo en este momento | |

5. ¢ Cémo procede usted para realizar un radicado que ingresa por el canal presencial - Ventanilla unica?

Cuando le corresponde, procede de la siguiente manera:

Llega la persona, se solicita documento a radicar, se lee, dependiendo tipo peticion se solicita
documento de identidad, se observa quien es el destinatario.
En el SIPA se registra, generandose el radicado de entrada, se imprimen dos stickers en impresora
térmica, y se adhieren a original de la SDP y en la copia del usuario.
Se informa al usuario los tiempo de respuesta acorde a la tipologia (tipo de tramite en el SIPA) y el
medio por el cual se va a enviar respuesta.
Se escanea el documento y se asocia en el SIPA al numero de radicado generado, inmediatamente
se ha culminado la atencién al usuario
fﬁ documento fisico se clasifica en el casillero por dependencia y luego los miércoles se revisan Ioa
radicados, se clasifican y los jueves se realiza el reparto fisico a las dependencias destinatarias.
(Memorando 3-2023-11956 de marzo 28 de 2023). Si la dependencia destinataria requiere el
documento original 0 anexos, y no da espera a los jueves de reparto, debe acercarse a la ventanilla
de radicacion para reclamarlo.
Las peticiones de los entes de control y el Concejo de Bogota se asignan, radican y entregan al
\despacho.
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Se diligencia el AF-O-040 como acuse de recibo al momento del reparto el cual se firma por los
destinatarios (Auxiliares administrativos). Si no esta el funcionario, no se entrega y el destinatario
debe acercarse a la ventanilla.

6. ¢Como procede usted para realizar un radicado que ingresa por el canal virtual - servicioalciudadanogel?

DSC para que realicen el traslado a la entidad que corresponda. Cunado si es, lo leen para saber hacia
que dependencia direccionar.

Se procede a radicar en SIPA incluyendo los adjuntos. Se radica y se responde el correo al correo del
usuario, empleando plantilla de respuesta.

Cordial saludo,

€ abre el correo, los adjuntos, se leen, sean o no sean para la SDP. Cuando no es para SDP se rad@x

Le informamos que su solicitud quedé registrada con los siguientes datos:

Igualmente usted puede hacer seguimiento a su solicitud a través del sitio
radicacién y los caracteres que le indican puede descargar su respuesta.

n.gov.co link “Estado Tramite” https://sipa.sdp.gov.co/webfile/2?consulta, digitando el niimero de

Cordialmente, J
Se priorizan radicados del Concejo de Bogotd, entes de control y tutelas. Siguen en su orden los radicados
de entidades y demas correos de la bandeja de entrada para proceder con su radicacion en SIPA. Esto se
adelanta por cada operador de radicacion en lapsos de tiempo de 24 horas (12:01 am a 11:50 pm del
mismo dia); cuando hay saturacién por el volumen se recibe apoyo al siguiente dia para no represar
correos.

Cada operador de radicacion tiene su carpeta para organizar los correos por dias. Se clasifican por
entidades, ciudadanos, cuando hay duda lo marcan con interrogacion y luego hacen la consulta
internamente para definir el destinatario.

Desde el SIPA se direccionan las comunicaciones hacia una bandeja de recepcién de cada dependencia.

7. ¢Coémo procede usted para realizar un radicado que ingresa por los correos de destinacion especifica
(ejemplo: buzonjudicial@sdp.gov.co; valoracionesdiscapacidad@sdp.gov.co; o de un funcionario a su cuenta
de correo institucional)?

Las dependencias titulares de estos correos particulares deben re enviar el correo a
servicioalciudadanogel@sdp.gov.co para cumplir con el proceso de radicacion.

8. ¢ Como procede usted para realizar un radicado que ingresa por el canal virtual - redes sociales?

No se identifica que llegue al equipo de radicacién en ventanilla.

(En la Direccion Administrativa gestionan los radicados que entran por la pagina SDP, opcion
“Radicacion virtual”’, es decir, se realiza con una bandeja webfile para la cual se encuentra
designado un operador de radicacién en el piso 8.

9. ¢Coémo identifica usted qué tipologia de peticién o comunicacién se aplica a cada radicado?

| Todo ingresa como derecho de peticion.
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Se busca precisar acorde a la lista desplegable que muestra el SIPA por dependencia en la cual se
encuentran los tramites definidos para cada una de ellas y de alli se despliegan lo plazos de respuesta.

i 2 Slgétema de Informacién de Procesos Automaticos {% @ ;”;é C) 9

P escritorio 2eportes [ sessica onana Moncada Romero (co1 Gored

SIPA > Docfile > RADICACION ENTRADA V1
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Radicacion Correspondencia de Entrada

Datos Basicos

Impresion s

£ st ©No

DADEP - DEPARTAENTO ADMINISTRATIVO E LA ] [

Dieccion do Regsros Socises (2340) J

Encuestos Sispor N

10. ¢Como identifica usted qué dependencia o dependencias son las destinatarias de los radicados para realizar

11.

el reparto?

Con fundamento en la experiencia, dependiendo de la solicitud del peticionario y acorde al listado
de tramites por dependencia

¢ Conoce usted los procedimientos que debe aplicar respecto a las PQRSD que se gestionan por el canal
Bogota Te Escucha - BTE?

| Los conoce, pero no los aplica acorde a surol. | |

12. Como procede usted para realizar un radicado que ingresa por el canal virtual Bogota Te Escucha - BTE?

| Recibe Ginicamente traslados desde BTE de otras entidades | |

13. ¢Ha aplicado algun traslado por competencia a otra entidad? ;Cémo lo realiza?

[ No realiza traslados por competencia a otras entidades

Comentarios adicionales

El sentir es la falta de capacitacion para tramites y en consecuencia el direccionamiento de las
comunicaciones

4.4.2 PQRSD desde radicados en la plataforma Bogota Te Escucha - BTE:

Entrevista realizada a enlaces Bogota Te Escucha, 5 de manera presencial y 1 de manera virtual,
con las siguientes preguntas y sus correspondientes respuestas (consolidadas por nivel de
relevancia):

1.

2.

¢ Es usted enlace principal de BTE? 40 es suplente?

| 5 Principales, 1 suplente

¢,Cémo se le notificé su rol como enlace de BTE?
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La Direccion de Servicio a la Ciudadania remiti6 memorando al Directivo de la dependencia
solicitando la designacion de enlaces principales y suplentes para BTE.

A través de memorando y correo electronico de respuesta a la solicitud de la Direccién de Servicio
a la Ciudadania solicitando la designacion de enlaces (dado que anteriormente era la Direccion de
Servicio a la Ciudadania quienes hacian cierres de peticiones y por instruccién de Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, ahora cada dependencia debe hacerse cargo del cierre de
sus peticiones asignadas).

Notificado por la Directora de la dependencia.

Se recibi6 memorando de respuesta hacia la Direccion de Servicio a la Ciudadania donde se
indicaba quienes iban a hacer los enlaces. Fue designada otra persona en ese momento y
posteriormente fue recibida otra comunicacién para actualizacion de la informacién de los enlaces.
Por medio de un memorando y dado el rol de auxiliar administrativo, lo desempefia por las funciones
propias de su cargo.

El director comunico; pero no mediante oficio formal.

Surge la pregunta: ¢, Cuanto tiempo lleva desempefiandose como enlace BTE? Desde el afio 2023.
Inicié en una Subsecretaria y ahora, dadas modificaciones esta desempefiandose en apoyo a una
Direccion.

Desde el mes de enero de 2024.

Hay subsecretarias que tienen dependencias adscritas; Estas direcciones tienen también enlace de
BTE, por lo cual se interacttia con estos enlaces. Se aclara que en las otras direcciones han tenido
novedades de personal y en consecuencia de los designados para BTE.

3. ¢ Conoce usted los procedimientos que debe aplicar respecto a las PQRSD que se reciben desde BTE?

Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, asi como otros documentos construidos por la Direccién de Servicio a la Ciudadania,
documentos de los cuales ha recibido capacitaciones.

Procedimiento (M-PD-048)

Se apoya en documentos orientadores de consulta cuando aparecen inquietudes (tiene un drive con
una carpeta con la documentacion orientadora del proceso).

4. ;Conoce usted cual es el mapa de ruta de una PQRSD que se gestiona desde BTE?

Llamadas que la Direccién de Servicio a la Ciudadania registra en BTE
El peticionario escribe (registro en la plataforma). El ciudadano ingresa con su usuario a la
plataforma BTE, registra la peticion, llega al banco de solicitudes de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota y esta revisa y despliega a las entidades destinatarias.

Llega la solicitud desde que la recepcionan en la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota
y llega a la entidad y la entidad la direcciona a las areas.

Puede ser por radicado en fisico y se hace el registro en BTE en la ventanilla (situacion no
evidenciada en las entrevistas para el ingreso de radicaciones por este canal).

Llega a alguien que lo clasifica, lo tipifica y lo redirecciona a la dependencia que corresponde (en
BTE) y adicionalmente llega un correo informativo.
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Fwd: Asignaciones en el Sistema Bogota te escucha Cl_Aud_sgto_PORSF x

---------- Forwarded message --—-----
De: <avisoinformativo_sdgs@alcaldiabogota.gov.co>
Date: vie, 23 feb 2024 a las 6:01

Subject Asiinac\cnes en el Sistema Bogota te escucha

Bogota D.C., 23 de febrero de 2024

Asunto: Asignaciones en el Sistema Bogota te escucha

rdial sal Funcionario(

A continuacion el resumen de sus asignaciones en Bogota Te Escucha- Sistema Distrital de Quejas y Soluciones:

- Total de peticiones recibidas y/o registradas: 2
- Numero de peticiones recibidas por traslado: 0
- Numero de peticiones recibidas por asignacion: 2
- Total de peticiones registradas por funcionario: 0
- Total de peticiones pendientes por actividad: 4

- Namero de peticiones pendientes dentro de los términos de ley: 4
- Numero de peticiones pendientes proximas a vencer o vencidas: 0

Atentamente,

Sistema de Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha - https://bogota.go

v.co/sdgs/

La Direccién de Servicio a la Ciudadania hace una lectura de la peticion para clasificarla, realiza la
asignacion (reparto) a la dependencia correspondiente y el enlace recibe una notificacién por correo
electrénico (adicionalmente a diario el enlace consulta la plataforma BTE).
Los enlaces revisan y hacen seguimiento con los profesionales que los tengan asignados para poder
cerrarlos dentro de los términos .
Se valida que sea de la competencia, revisa la hoja de ruta (valida qué otras entidades intervienen,
revisa sirequiere traslado o si puede dar respuesta)

| Las PQRSD se responden por SIPA y la respuesta se carga a BTE. |

SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION Folios: 2
Anexos: No

No. Radicacién: 2-2023-113920 No. Radicado Inicial: 1-2023-
75930

B, o No. Proceso: 2265908 Fecha: 2023-10-27 10:38
SECRETARIA DE Tercero: I
BOGOT PLANEACION Dep. Radicadora: Direccién de Servicio a la Ciudadania
Clase Doc: Salida Tipo Doc: Oficio de salida Consec: XXXXXX-
XXXXX

Bogota, D. C., 26 de octubre de 2023
Sefior

]

Carrera 2 B Este No. 50 — 28 sur
Peticion BTE: No 4398932023

Asunto: Declaracion de desistimiento tacito

Respetado sefior I

La Constitucién Politica establece en el articulo 23 del Derecho Fundamental de Peticion,
segun el cual toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas ante las
autoridades administrativas por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
respuesta dentro de los términos establecidos en la ley.

Permanentemente se reciben notificaciones de las peticiones BTE que estan pendientes por vencer.
Se ingresa a BTE frecuentemente para que no se bloquee la contrasefia y para que no queden
solicitudes sin atender oportunamente.

Surge la pregunta: Siendo suplente, ;como se entera de que debe entrar a gestionar en reemplazo
del enlace principal? El enlace principal es quien informa cuando entrar a operar para evitar
duplicidad de gestion.

5. ¢Recuerda usted cuando recibi6 la ultima capacitacion, entrenamiento o transferencia de conocimiento para
la aplicacion de los procedimientos que debe gestionar respecto a las PQRSD que se reciben desde BTE?
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6.

Se recibié una capacitacion previa a la auditoria (el jueves 22 de febrero) y adicionalmente, los
enlaces de la Direccion de Servicio a la Ciudadania brindan asistencia técnica permanentemente
para atender inquietudes.

Se tuvo capacitaciones hacia la segunda semana de enero de 2024, y hacia el ultimo trimestre del
afo 2023.

Dos presenciales, una virtual, y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota hizo otra
virtual en el afio 2023.

Antes de pasar a ejercer funciones del cargo actual.

Surge la pregunta adicional respecto a si, ¢ encontré elementos que le fortalecieran las capacidades
para sus gestiones en BTE entre la Ultima capacitacion y la anterior o anteriores?

Se resolvieron inquietudes, en especial, la clarificacion respecto la linea cero de recibo de una
apeticion. Las capacitaciones ayudan a orientar el rol y cuando ya se conoce el proceso no se
consultan las grabaciones de la capacitacién; ademas se obtuvo valor agregado dado que se
recibieron elementos de gestion adicionales o actualizados.

Se formula pregunta adicional: ;Alguna diferencia entre las dos capacitaciones? La primera
capacitacion fue de la plataforma (es intuitiva, practica, amigable) y en la segunda se aclararon
temas nuevos en especial respecto al redireccionamiento de las solicitudes.

Surge la pregunta adicional de ¢ como se da la relacion con otros enlaces BTE?
Enfoca su relacionamiento con el enlace de la Direccion de Servicio a la Ciudadania y se da
especialmente ante situaciones especiales o atipicas.

Desde lo técnico de cada tema acude a cajas de herramientas dispuestas para este fin.

Describa brevemente por favor, como cumple su rol como enlace de BTE.

Ademas de lo expuesto anteriormente, todos los dias revisa la plataforma (no se recibe un volumen
alto de solicitudes), se revisa que casos hay, se esta en contacto con la persona que se le asigna
en SIPA. Si es necesario, se profundiza para cumplir los tiempos de respuesta. Frecuentemente se
_da prorroga a lo inos por la actual capaci instalada de la dependencia.

Llega la comunicacion BTE de que hay una solicitud (le llega por SIPA); ingresa a la plataforma para
verificar que este la solicitud y continua con las gestiones correspondientes con el personal de la

dependencia

Se aclara adicionalmente que, cuando se va a culminar la vigencia de un contrato de prestacién de
servicios profesionales, para efectos de paz y salvo se solicita a la Direccion de Servicio a la
Ciudadania que sea liberada la bandeja de BTE y asignada al enlace suplente.

Se pregunta adicionalmente si, ¢ Dentro del rol del enlace, revisan calidad de las respuestas? Indica
que si. Lo hacen a nivel de todas las respuestas, pero en este caso se revisa la respuesta al
ciudadano para tener completitud de la informacion (clarifica que en el radicado de SIPA siempre
lleve registra el numero de la peticion de BTE en la respuesta)

Se pregunta adicionalmente, ¢ Cada cuanto ingresa a BTE? Indica que lo hace diario al igual que al
SIPA.

En el perfil de usuario BTE el enlace no visualiza lo que tienen las demas dependencias, por lo cual

se coordinan con las dependencias para estar atentos a responder.

¢ Recuerda usted cuales son los canales por los cuales pueden recibirse PQRSD en BTE?

Linea 195, registro en la plataforma BTE, correo electrénico.

Telefénico o digital, correo electrénico, el portal de BTE

Presencial, WEB, redes sociales, oficina de correspondencia, el correo servicioalciudadanogel, y no
se tiene claro si whats app.

Escrito, web, telefénico, verbal.

Canales virtual, supercades recogida por algun funcionario

|La informacién del canal queda en BTE y en SIPA se consigna en la descripcion del radicado BTE.

a DIfeccion de Servicio a la Cludadania al momento de generar el radicado SUDE Ta hoja de
ruta del BTE en los anexos del SIPA.
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51012023 Atencién de Peticin

FUNCIONARIO 26 ¥
ATENCION DE PETICION 4398932023

INFORMACION BASICA

Ver Detalle de la Peticion
Ver Detalle del Peticionario
Actualizar Peticion

Actualizar Peticionario

Asunto

CIUDADANO SE COMUNICA EL DIA 4/10/2023, SIENDO LAS 9:51 AM, SOLICITANDO AMABLEMENTE
CIERRE POR DESISTIMIENTO DEL NUMERO DE RADICA 4273032023, YA QUE ES PERSONA DE LA
TERCERA EDAD Y NO TIENE LOS MEDIOS TECNOLOGICOS PARA REALIZARLO POR SUS PROPIOS
MEDIOS

2110 DIRECCION DF

ANOTACIONES
No se encontraron registros
'''' rando O a O de O registros Atras  Siguiente
ACLARACIONES Y AMPLIACIONES
No se encontraron registros
Mostrando O a O de O registros Atras  Siguiente

2110 SUBUIKELCIUN DE

EVENTO INICIAL - REGISTRO
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5/10/2023 Atencién de Peticién

Ase: Registro tro Solucionado
195 par: Registro para
SECRETARIA atencion asignacion AM
GENERAL
1 de 1 registros Atras Siguiente

26701 ATENCION DIRECCION
SERVICIO A LA CIUDADANIA

SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL

SERVICIO
NTEGRAL DE _
En
Registro
tramite
para Trasladar
- Po
traslado
ando 1 a2 1de 1 registros Atras Siguiente

SECRETARIA DE PLANEACION

26701 ATENCION

PLANEACION

de | registros Atras Siguiente

SECRETARIA GENERAL

https:/isdgs bogota gov.co'sdqs/publico/peticionAtencion/7779297/ 24
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51072023

Ases

Linea 195

Re
Registro
K sificacion

Atencién de Peticién

Solucionado
- con
Por

traslado

Atras  Siguiente

ACTUALIZACION DE DATOS POR LA ENTIDAD

FORMULARIO EVENTO

randc de jist
en
v
Tema
v
Categoria
(Seleccione) v
Subtema
v
» de Calida
v
Tipo Tramite
v
Aplica informacion sensible y/o reservada
No
Asun!

CIUDADANO SE COMUNICA EL DIA 4/10/2023

SIENDO LAS 9:51 AM, SOLICITANDO AMABLEMENTE CIERRE

POR DESISTIMIENTO DEL NUMERO DE RADICADO 4273032023, YA QUE ES PERSONA DE LA TERCERA EDAD
Y NO TIENE LOS MEDIOS TECNOLOGICOS PARA REALIZARLO POR SUS PROPIOS MEDIOS

Observaciones

https:/isdgs bogota gov.colsdqs/publico/peticionAtencion/ 7779297/

34

5/10/2023

<¢Coémo activar el corrector ortografico?

Atencién de Peticién
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8. ¢ldentifica usted las tipologias de las PQRSD y cuales son los tiempos de atencion a una PQRSD segun el
tipo?

Todo es derecho de peticidon y se clasifica segun el tipo (solicitud de autoridad, solicitud de
informacién, consultas)

En la ultima capacitacion con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota se abordé el
tema y se tiene en los manuales.

Derecho de peticion de interés particular y general, consulta, solicitud de informacion, de copias,
solicitudes entre entidades.

Solicitud de informacion, quejas. Usualmente hace consulta en un drive, del manual de peticiones
tal y como procede en la practica de su rol.

Se reformula la pregunta en un caso: ¢identifica usted como se clasifican las PQRSD? se afirma
gue recuerda las clasificaciones de peticion, queia, solicitud. Acude a un par cuando surgen dudas.
Si las identifica y adicionalmente, en BTE se tiene semaforo en la bandeja de entrada de BTE y dice
cuantos dias tiene para que vencimiento de la peticion.

Buscar peticion

Nimero de Peticion: | Buscar J| Busqueda avanzad

En la seccion "Mis Pendientes por gestionar” el listado de las peticiones que estan pendientes por atender. Actualmente tienes 18 peticiones por atender.

Niimero de Fecha de Semforo términos
Petici6n asignacién delley.
s

65522024 | 5, - SEC IA DE R
1165522024 5024.02-26 ° on Asignar | 2024-02-25 2024-03-08

e SECRETARIA DE 11 dias
1084832024 5024.02-21 - Asignar | 2024-02-21 2024-03-12
PLANEACION habiles

08618202 SECRETARIA DE 11 dias
1086182024/ 5024.02-21 o Asignar | 2024-02-21 -
PLANEACION

abiles

SECRETARIA DE
PLANEACION

R 11 dias
1054672024 | 5074 Asignar | 2024-02-2

habiles

SECRETARIA DE 12 dias
Asignar | 2024-02-22 3
PLANEACION habiles

SECRETARIA DE 14 dias
Asignar | 2024-02-24 2024-03-15
PLANEACION habiles

ONONCNCORONC)
CCcCCcCcC

Los términos de respuesta entre BTE y SIPA son diferentes ero el enlace desic\arga lo que hay en
ra informacion de tiempos de ambas

plataformas a fin de mantener el control en el seguimiento.

9. ¢Recuerda cuantas PQRSD ingresadas por BTE recibi6 entre diciembre de 2023 y enero de 20247 O, ¢ puede
consultarlo en alguna herramienta?

Una

Por funciones de la dependencia han llegado 3

De 20 a 25 desde enero de 2024

Diciembre 2D23 — 8.062 la mayoria en BTE

Enero 2024 |- 2.437 igualmente, la mayoria en BTE

10. ¢ Si usted recibe un correo electronico de un peticionario, sabe usted qué procedimiento debe seguir?

El hecho de que le llegue al correo, lo considera comunicado oficial. Orienta al usuario los canales
para radicar la peticién. Se observa que no hay homogeneidad de criterio respecto al proceder
cuando se recibe una peticion a correos personales

i le llega la peticion y ve que no hay otro correo relacionado, envia correo a
servicioalciudadanogel@sdp.gov.co y reenvia el correo con el cual es informado el nimero radicado

SIPA.
Imprlme el PDF del correo y se llevaba a Ventanilla Unica de Radicacion.

Se lleva una base de datos propia también, para requerimientos de entes de control para evitar
vencimientos.
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Al interior de la secretaria enviarlo a servicioalciudadanogel@sdp.gov.co y que lo incorpore en el
SIPA (No tendria que responder cual es la tipologia porque lo direccionan en radicacion).
Simultaneamente le copia al ciudadano el destino que tiene su correo electrénico.

11. ¢Ha gestionado ampliacién de términos de alguna PQRSD ingresada por BTE? ;Cémo lo realiza y cuando?

3no, 3si
El afio 2023 se gestionaron ampliacion de términos con mucha frecuencia. Se tiene plantilla de
respuesta disefiados (respuesta definitiva y ampliacion de términos) y se aplica la ampliacion de
términos en BTE y en SIPA.

Se hace acorde a como lo orienta los pasos de la plataforma de BTE.

Surge la prequnta respecto a, s en qué momento decide realizar Ia ampliacion de términos? Indica
que, faltando un dia para el vencimiento, toma la decisién de ampliar términos.

12. Si su respuesta a la anterior pregunta es afirmativa, ¢recuerda los datos del caso? O, puede consultarlo en
alguna herramienta?

[ No hay informacion |

13. ¢Ha aplicado algun traslado por competencia a otra dependencia de alguna PQRSD ingresada por BTE?
¢ Como lo realiza?

55si,1no

Dentro de la gestion en BTE hay un “evento” que le permite pasarla a la dependencia que
corresponde. A la par con la Direccion de Servicio a la Ciudadania se gestiona en BTE y en SIPA.
No se sucede que al tiempo se traslade. Es decir, la Direccion de Servicio a la Ciudadania asigna
al enlace BTE y la misma asignacion queda en SIPA.

Si, oprimiendo el botén reasignar.

Es similar a cuando se emite respuesta parcial. Se entra a la peticion (en BTE), se despliega la
pestafa correspondiente, se selecciona traslado por competencia, selecciona la dependencia
competente y el BTE se encarga de realizar efectivamente el traslado

Se maneja lista desplegable de BTE para realizar los traslados. Después que llega el documento
en la plataforma BTE da las opciones de asignacion, la marca, y le pica “asignar”.

Se deja el anuncio del traslado en BTE (para que se entere el ciudadano); si no requiere hacer
ajustes por tiempo y luego, el traslado lo realiza desde el SIPA

14. ;Ha aplicado algun traslado por competencia a otra entidad de alguna PQRSD ingresada por BTE? ;Cémo
lo realiza?

3no, 3si

Si. Primero valida que en la hoja de ruta qué entidades ya se encuentran relacionadas con la peticion
y saber si es necesario el traslado (cuando la entidad a la que va a trasladar no conoce la peticion)
oprime la opcién trasladar y selecciona la entidad destino.

Procede de la misma manera que lo respondido en la pregunta anterior. Para los casos que ha
manejado se apoya en lo que se tiene registrado en el SIPA. Con fundamento en esta informacion
procede con el procedimiento en BTE.

Cuando se trata de entidades publicas que no pertenecen al Distrito, no se puede aplicar traslado

or competencia a otra entidad
%l. En un cargo que Tenia con anferlorlaaa, Se realizaba a otras entidades. A waves del sistema

SIPA se hacia una comunicacion y se direccionaba y al ciudadano se le notificaba. Luego se hacia
por BTE

15. ¢ Tiene alguna sugerencia respecto al proceso de PQRSD?

Pese a que se sabe gue |a Direccion de Servicio a la Ciudadania se encuentra trabajando en ello,

es urgente contar con la |nteroperab|I|dad entre el SIPA y BTE para evitar reprocesos y en
[¢]

[¢] Y/ y
Hoy por hoy no se deberian estar haciendo operaciones manuales esto para la mejorar efectividad
de las gestiones
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Se tiene presente que los termlnos del SIPA son Io que aplican para Ias respuestas (por que la

(BTE — SIPA). Ayudaria mucho estandarizar Ios tiempos plazo entre BTE y SIPA Igualmente
ayudaria a identificar las tipologias de BTE en SIPA. Los términos de tiempo de respuesta entre
BTE y SIPA son diferentes; es importante que se encuentren unificados.

Unificacién con los términos del SIPA (tiempos de respuesta asociados a “Tramites”) y aclaracién
respecto a la tipologia de consulta (cuando es una consulta ciudadana, cuando es una consulta de
temas misionales o “Tramites” propios de la SDP).
Fortalecer los equipos para logar la mejor gestion
Cuando no hay actividad respecto a PQRSD por Bogota Te Escucha, se dispersa la funcion y puede
olvidarse la forma de operar.

Quien esté nominado como enlace deberia conocer la entidad (perfilar el enlace), sus
procedimientos y poder asi tener el criterio de identificar los tiempos de respuesta y si es requerida
una ampliacién de términos

Consolidadas las respuestas recibidas en las entrevistas adelantadas, se identifica el mapa de
ruta de las peticiones que ingresan por la plataforma Bogota Te Escucha -BTE:

Imagen 14. Mapa de Ruta gestiones PQRSD
Resultado de las entrevistas adelantadas

VIRTUAL
Cualquier Correo

elactmmG)P
\ SISTEMA DE INFORMA'CION DE
PROCESOS AUTOMATICOS

SIPA

DEPENDENCIAS SDP

RESPUESTA
SIPA

DIRECCION
ADMINISTRATIVA
RADICACION

-
B

VIRTUAL
Servicioalciudadanogel

PETICIONARIO

Enlace
BTE

ol
PRESENCIAL
Ventanilla

RESPUESTA
BTE

Correo £lectronico

PETICIONARIO Eplace BTE

o

TELEFONICO

BOGOTA TE ESCUCHA*
BTE

Fuente: Elaboracion propia desde informacién obtenida en entrevistas a personal operativo
(radicacion y enlaces BTE)

Adicionalmente, conforme a lo expuesto en las respuestas del personal entrevistado, se destaca
entonces:

a) La importancia de que el personal que gestiona las PQRSD en la entidad, cuente con las
capacidades técnicas suficientes para dar certeza al clasificar, entender las tipologias, y tener
presente el cumplimiento de los plazos establecidos por la norma. Asi mismo, la estrategia
de definir enlaces para las gestiones en Bogota Te Escucha muestra la necesidad de
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especializar al personal en lo referente a esta funcién que si bien, resulta ser una funcion
transversal para todos los perfiles de la entidad, no se percibe unidad de criterio para las
gestiones de las mismas.

b) La necesidad de que exista una parametrizacion unificada para topologias (clasificacion), y
en consecuencia, de los plazos para la respuesta de las PQRSD que se gestionan tanto en
el SIPA como en Bogota Te escucha.

c) La carencia de interoperabilidad entre el SIPA y Bogota Te Escucha.

Analisis de respuesta: Frente al contenido del presente aparte del “Informe preliminar de
Seguimiento al Proceso de Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
y Atencion a la Ciudadania correspondiente al segundo semestre del afno 2023” emitido por la
Oficina de Control Interno y remitido para analisis a la Direccion de Servicio a la Ciudadania
mediante correo electronico institucional el 26 de marzo de 2024, mediante radicado SIPA 3-
2024-13574 del 09 de abril de 2024, el auditado emite respuesta de retroalimentacion respecto a
“Interoperabilidad entre los aplicativos Bogota Te Escucha (BTE) y Sistema de Informacion de
Procesos Automaticos (SIPA)”, indicando que, “(...) debido a un cambio en la estructura
organizacional, se suspendié temporalmente el uso de esta funcionalidad, toda vez que era
necesario actualizar las dependencias en el aplicativo para continuar con la operacioén del médulo.
Esta actualizacion se surtié6 de manera exitosa y actualmente es posible crear radicados de forma
automatica en el sistema SIPA enlazados a los radicados de PQRS ciudadanas que ingresan por
BTE, mediante el uso del moédulo de interoperabilidad, lo cual evita la radicacion manual de
aquellos asuntos radicados directamente por la ciudadania ante la SDP a través del aplicativo
BTE. En las mesas de trabajo realizadas con las areas, hemos identificado que todas las
peticiones que llegan a BTE se gestionan eficientemente a través de SIPA. Un porcentaje
significativo de estas peticiones se radica mediante la interoperabilidad existente, y el resto se
procesa manualmente en SIPA, asegurando asi que el 100% de las peticiones recibidas por BTE
sean atendidas apropiadamente”.

Respecto a esta argumentacion, la Oficina de Control Interno con fundamento en la observancia
imparcial y objetiva de hechos y datos, realiza la emision de los informes de seguimiento; en este
caso para las gestiones de PQRSD. Es asi como, al no obtenerse evidencia respecto a la
existencia y operacion de un “modulo de interoperabilidad” en el aplicativo SIPA, esto durante el
desarrollo de las entrevistas (con el acompanamiento de la Direccion de Servicio a la Ciudadania)
adelantadas con el personal enlace de Bogota Te Escucha, el personal que gestiona radicados
presenciales y virtuales en la entidad, y de modo contrario, fue mencionada la carencia de
interoperabilidad tanto por los entrevistados como por la Direccién de Servicio a la Ciudadania,
la Oficina de Control Interno mantiene los contenidos del presente informe al respecto, maxime
cuando, el proposito de documentar esta situacion susceptible de mejora es prevenir la
materializacion de un riesgo reputacional y fiscal para la entidad por incumplimiento de la norma.

La designaciéon de enlaces Bogota Te Escucha (que en muchos casos no son los mismos
funcionarios que manejan los radicados en las dependencias) y la emision del memorando 3-
2024-11830 “Lineamientos para el reporte actividad del PTEP sobre gestion de PQRS en SIPA'y
Bogota Te Escucha” respecto a la validacion de los reportes, por un lado del SIPA y por el otro
lado de BTE, reafirman esta carencia de interoperabilidad entre el SIPA y BTE.

Continua el contenido del informe:
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5. FORTALEZAS

Los resultados de los datos obtenidos desde las fuentes de informacion dispuestas para el
desarrollo del presente seguimiento, muestran un incremento de la porcion de PQRSD atendidas
en la SDP con cumplimiento de términos entre el primer semestre y el segundo semestre del afio
2023, pasando de un 46% a un 75% en las gestiones adelantadas por el SIPA y del 50% al 78%
en Bogota Te Escucha. Estos resultados estan relacionados con la emision de la circular 035 del
5 de septiembre de 2023, y a las multiples actividades de capacitacién y asistencia técnica dadas
en la entidad por la Direccion de Servicio a la Ciudadania respecto al tema, asi como la estrategia
desarrollada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania para intentar conformar una comunidad
de enlaces dispuestos a atender las gestiones en Bogota Te Escucha (hasta tanto sea
evidenciable la entrada en produccion la interoperabilidad entre el SIPA y BTE).

6. Situaciones susceptibles de mejora / oportunidades (observaciones)

NO

Descripcion de situacion susceptible de mejora / oportunidades
(observacion)

Numeral
del inf.
Cap. 4

Responsable

El nivel de apropiacion e implementacion de lo orientado por el “Manual
de Servicio a la Ciudadania” de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota en la SDP, especificamente en lo relativo a las
tipologias (clasificacion) y consecuentes tiempos de respuesta
parametrizados en el SIPA (A-LE-487 tramites por dependencia en el
SIPA) y que, establece tiempos de respuesta que no se alinean a los
definidos para las PQRSD dentro de las tipologias dispuestas en el
referido manual y que en algunos casos, llegan a plazos de respuesta
hasta de 300 dias.

4.2.1
4.4

Direccién de
Servicio a la
Ciudadania

Las diferencias de cantidades de PQRSD entre:

- Los reportes generados desde el SIPA, (“Solicitudes y PQRS”) y los
datos de Bogota Te Escucha y los datos del campo “Asunto” en el SIPA
que indicaria la magnitud de radicados provenientes desde Bogota Te
Escucha.

- Los datos de cantidades que entrega el “Informe gestion de peticiones
entidades distritales” de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio de
la Secretaria General del Distrito, y las bases de datos
“‘BASE_PARA _AUDITORIA BTE_ 30012024 .xIsx” y “BASE
BTE_AUDITORIA.xIsx” suministradas por la Direccion de Servicio a la
Ciudadania para el desarrollo del seguimiento.

422

Direccién de
Servicio a la
Ciudadania

No es evidenciable la afirmacion de la Direccién de Servicio a la
Ciudadania respecto a que “(...)actualmente es posible crear radicados
de forma automatica en el sistema SIPA enlazados a los radicados de
PQRS ciudadanas que ingresan por BTE, mediante el uso del médulo
de interoperabilidad, lo cual evita la radicacion manual.” Contintia
observandose operaciones manuales para radicacion de
comunicaciones (desde BTE al SIPA), asi como no se observa
operaciones de registro de PQRSD desde el SIPA hacia BTE, situacion
confirmada con la afirmacion dada por el personal de las gestiones de
PQRSD en |la SDP (enlaces BTE y personal de radicacion) y el personal
de la Direccion de Servicio a la Ciudadania de “no contar con la

interoperabilidad entre el SIPA y BTE”.

4.2
4.4

Direccién de
Servicio a la
Ciudadania
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Numeral
del inf.
Cap. 4

Descripcion de situacion susceptible de mejora / oportunidades

N (observacion)

Responsable

Al no tenerse observancia de las gestiones que se adelantan respecto
a las PQRSD que se reciben por el canal de redes sociales, la Oficina
de Control Interno reitera a la Direccion de Servicio a la Ciudadania, la
necesidad de dar cumplimiento a lo establecido en la norma, “...) se
4. | conmina a las entidades y organismos distritales para que adopten el
ciclo de la gestion de PQRS en redes sociales (...)” (Directiva 004 de
2021 de la secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota),
situacion que sera objeto de analisis dentro del siguiente seguimiento
gue se adelante sobre la materia.

Direccién de
Servicio a la
Ciudadania

422

La formulacion de planes de mejoramiento es opcional para las situaciones de mejora identificadas, no obstante, la

Oficina de Control Interno - OCI revisara las medidas adoptadas en la proxima auditoria y/o seguimiento.

7. Situaciones criticas

N°.

1 | Reincidente (si/no) | No

Descripcion de la situacion
critica

Incumplimiento de lo establecido en la norma respecto a “(...) el
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 {(...)
observada desde las magnitudes de radicados PQRSD ingresados en
el SIPA y en cantidad superior a los registrados en Bogota Te
Escucha, asi como por lo expuesto en las entrevistas adelantadas con
el personal de radicacion.

Criterio Incumplido
(Estandar/norma/reglamento)

Alcaldia Mayor de Bogota — Decreto Distrital 371 de 2010 y Decreto
847 de 2019.

Consejo de Bogota - Acuerdo Distrital 731 de 2018.

Veeduria Distrital - Circular 007 de 2019.

Numeral del informe
(capitulo 4)

4.2

Responsable

Direccion de Servicio a la Ciudadania.

Posible efecto

Afectacion imagen institucional, dafio antijuridico para la Entidad y
responsabilidad individual disciplinaria

Palabra(s)clave(s) para
identificar en SIPA (Max 5)

Incumplimiento registro PQRSD en BTE

N°.

2 | Reincidente (si/no) | No

Descripcion de la situacion
critica

La consistencia de los reportes SIPA que no corresponden con los
registros de los mismos radicados en el SIPA (Reportes como
“‘Reporte Documentos Pendientes” y “Reporte de Adicionales”,
registros clasificados como “No requiere respuesta” o sin “fecha fin de
tramite”, y el campo “Asunto”, que para los casos de los radicados
tomados desde Bogota Te Escucha ingresa la informacion de
identificacion del consecutivo BTE y no el asunto real de la PQRSD).

Criterio Incumplido
(Estandar/norma/reglamento)

Ley 1712 de 2014 Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica, articulo 3 — Principio de Calidad de la
Informacion.

Decreto 767 de 2022 Politica de Gobierno Digital
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Decreto 575 de 2023 - Componentes de la Infraestructura de Datos y
modelo de gobernanza correspondiente en el Distrito Capital —
Principio de calidad de datos.

Consejo Distrital de Politica Econémica y Social del Distrito Capital,
Conpes Distrital 03 de 2019 “Politica Publica Distrital de servicio a la
ciudadania”, objetivo 6.

Numeral del informe
(capitulo 4)

4.2.1

Responsable

Direccion de Servicio a la Ciudadania.

Posible efecto

Afectacion imagen institucional, dafio antijuridico para la Entidad y
responsabilidad individual disciplinaria

Palabra(s)clave(s) para
identificar en SIPA (Max 5)

Calidad reportes SIPA

» Con el fin de eliminar las causas que los procesos identifiquen en cada situacion critica, se deben identificar y
formular acciones atendiendo lo establecido en el procedimiento S-PD-005 - Gestién del Plan de Mejoramiento.
» La Oficina de Control Interno efectuara el analisis y verificacion de la efectividad alcanzada.

8. Recomendaciones

» La oficina de Control Interno reitera la recomendacion extendida a la Direccién de Servicio a
la Ciudadania, respecto a tener especial atencidén en la consistencia de los datos que se
gestionan respecto a los datos que se publican, esto es, los datos de los sistemas de
informacién y/o bases de datos, respecto a boletines como “al dia con la ciudadania”, informes
o reportes como “Informe gestion de peticiones entidades distritales” de la Direccion Distrital
de Calidad del Servicio de la Secretaria General del Distrito y el “Formato de elaboracion y
presentacion de informes de quejas y reclamos” (Circular 006 de 2017 de la Veeduria Distrital).
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