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1. Objetve... .~ = .

Evaluar la gestién del proceso de atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y la
atencién a la ciudadania en la Secretaria Distrital de Planeacién —SDP-, durante el segundo

semestre de 2019, en concordancia con la normativa vigente en la materia.

2. Alcance

Gestion adelantada por las areas responsables de emprender las acciones derivadas del
proceso de atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — PQRS y la atencion a la
ciudadania durante el segundo semestre de 2019; asi como las situaciones susceptibles de
mejora y situaciones criticas establecidas en los informes de seguimientos a PQRS de diciembre
de 2018 y junio de 2019 y en el informe de auditoria interna al proceso de Produccién, Analisis
y Divulgacién de la Informacién, componente derechos de peticidn.

3. Criterios _

1. Decreto 371 de 2010, por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital.
Articulo 3 de los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de informacién y atencion
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital y
articulo 5 de los sistemas de control interno en el distrito capital.

2. Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo. Articulo 7 deberes de las autoridades en la atencion al publico.

3. Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion

publica. Articulo 76 Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

4. Decreto 016 de 2013, por el cual se adopta la estructura interna de la Secretaria Distrital de
Planeacion y se dictan otras disposiciones. Articulo 5 funciones Oficina de Control Interno.

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

6. Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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7. Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, version
2 de 2015. Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

8. Decreto 124 de 20186, por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081
de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”. Articulo 2.1.4.3 Estandares
para las entidades publicas y articulo 2.1.4.6 Mecanismos de seguimiento al cumplimiento y
monitoreo.

9. Decreto 1166 de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado con

la presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas verbalmente.

10. Circular Conjunta 006 de 2017, implementacion formato de elaboracion y presentacion de informes
de quejas y reclamos.

11. Decreto 847 de 2019, por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la

Ciudadania, y se dictan otras disposiciones.

12. Documentacién del Sistema Integ. 286 de Gestion de la SDP, procesos Gestion Documental
A-CA-002 y Produccion, Analisis y Divulgacion de la Informacién M-CA-003.

13. Informes de auditoria interna y de seguimiento presentados por la OCI e informes de
auditoria externa de que fue objeto la entidad en 2019.

[4 Resultados delinforme == = = = = e T

4.1 Antecedentes

El numeral 8 del articulo 5 del Decreto Distrital 371 de 2010, establece la inclusién de auditorias
sobre los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas de informacién y atencion de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos en el distrito capital. Mecanismo
de control que es reiterado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, sobre la atencién de las
peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias que los ciudadanos formulen, para que estas se
lleven a cabo de acuerdo con las normas legales vigentes. Esta obligacion que es incorporada
en las funciones de la Oficina de Control Interno de la SDP a través del literal h del articulo 5 del
Decreto 016 de 2013.

A su vez, el Decreto 124 de 2016 que regula lo relativo al Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano, sefiald como estandares que las entidades publicas deben seguir para dar
cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, los contenidos en el
documento de "Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano - Version 2", aplicando para el caso en particular el componente de Mecanismos para
Mejorar la Atencién al Ciudadano.

En este contexto normativo, adicionado a las regulaciones sobre la atencién de derechos de
peticion y la gestién del servicio al ciudadano, se adelanté el seguimiento a las actividades
realizadas dentro de los procesos que facilitan su cumplimiento en la Secretaria Distrital de
Planeacion para el segundo semestre de 2019.
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4.2 Analisis cualitativo del proceso de atencion de PQRS y atencién a la ciudadania

Atendiendo el marco normativo expuesto en los criterios y antecedentes del informe, se
estructuraron 6 componentes que consolidan los requisitos normativos y procedimentales que
regulan el proceso de atencion de PQRS y servicio a la ciudadania, para facilitar las actividades
de evaluacion y verificacion.

Estos requisitos fueron validados con la informacion dispuesta en la pagina web de la entidad y
en los documentos asociados a los procesos de Gestion Documental A-CA-002 y Produccién,
Analisis y Divulgacion de la Informacién M-CA-003. Para algunos items se requirio mformac:lon
mediante la formulacion de una lista de chequeo a las Direcciones de Servicio al Ciudadano
(DSC) y Recursos Fisicos y Gestion Documental (DRFYGD), areas que coordinan su atencion al
interior de la SDP, la cual no fue posible obtener al cierre de este seguimiento, lo que se entiende
en parte por la complejidad que ha implicado la situacién de emergencia de salud publica
decretada en la ciudad desde hace aproximadamente 1 mes, tiempo en el cual se desarrollo este
seguimiento.

Con la informacion recopilada y atendiendo la anterior dificultad, se evidencié el cumplimiento
que se muestra en la Tabla No. 1 para los requisitos y componentes evaluados. Cabe precisar
que los requisitos sobre los cuales no se obtuvo informacién y aquellos que se requeria precisar
oportunidad y eficacia de las acciones, seran evaluados en el proximo seguimiento semestral, de
acuerdo a la informacién que reporten las areas responsables.

Tabla N. 1 Cumplnmlento requ:s:tos proceso de atenclon de PQRS y servicio a Ia ciudadania en Ia SDP

: SDP Cumpilmuento SDP Con
Nc L : i oportuni.
No. Componente Requns&to : . . i
= e ~ Gestion Ser.vtclo, al I NO| informacion -

: Dcc‘um‘ental Ciudadano

. " | identificada
paraevaluar |

Dependenma

responsable de PQRS A A

Ubicacion estratégica y X X X
sefalizacién

Horario de atencién X X X
personal

Centralizacion de X X

peticiones verbales

Implementar figura del
Defensor del X X X
Dependencia | Ciudadano

responsable | Participacion en la Red

Distrital de Quejas y X X

Reclamos

Registro de

observaciones y

adopcion de X X

recomendaciones de la
Red Distrital QR -
Veeduria Distrital
Oficina para procesos

gl X X
disciplinarios
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| Componente | Reay = = . cromini
to. | components | | servictoal | ¢\ o | inroran oy | domejora
ocumental | Ciudadano | = |~ | - =~ | identificada
e e paraevaluar | " .
Talento humano X X
2 Talento cualificado
humano Plan de capacitacién
e X X
institucional
Calidad en la atencion X X X
Calidad de las X X X
respuestas
3 Prodl:tclto/ Oportunidad de las X X X X
servicio respuestas
Peticiones analogas X X
Respuesta a peticiones X X
verbales
Proceso PQRS X X
Mecanismos de
interaccion,
reglamfan_to, manual, X X X
procedimiento de
PQRS y peticiones
verbales
% Documentacion | Carta de trato digno X X X
SIG Protocolos de atencion X X
Politica de proteccion
X X
de datos personales
Mecanismos de control
sobre oportunidad 5 A 4 %
Formatos
estandarizados  para X X X
PQRS
Registro de PQRS en el
sistema Bogota Te X X
Escucha
Atencion continua del
sistema Bogota Te X X
Escucha
L|f1k_ de PQRS en X X
pagina web
Aplicativos de | Pefinicion y divulgacion
gestion y de canales de atencion X X X
Pagina Web | Sistema de turnos X X
Centralizacion y
radicacion de X X
peticiones telefénicas
Radicacion de
Py X X
peticiones verbales
Implementacién de
: B X X
medios tecnologicos o
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: : e e FieTe e e ¥ : oportuni.
No., Componente | Gestion | Servicioal | o | ya | sopoi oo | de mejora
. s Documental | Ciudadano Sl | NO | informacion | 40 qvificada
. L e el
electronicos para recibir
y tramitar peticiones
Formatos electronicos X X
Registro publico de DP X
en pagina web
Atencion prioritaria 0 X X
preferencial
Informe mensual de
PQRS - Bogota Te
Escucha X X X
Informes de
seguimiento a los
6 Informes de | canales de atencion
seguimiento | £ ojesta ciudadanos X X X
Encuesta  servidores X
publicos
Diagndstico del servicio
> X X
al ciudadano

Fuente: Elaborado en OCI

Los componentes evaluados hacen referencia a requisitos sobre la dependencia responsable de
los procesos, el talento humano, el producto y/o servicio ofrecido —gestion de solicitudes por todos
los canales de atencion-, documentacion en el Sistema Integrado de Gestién (SIG) de la entidad,
aplicativos de gestion y seguimiento, e informes de seguimiento de las areas que coordinan los
procesos. En total se evaluaron 37 requisitos extraidos del Decreto 371 de 2010 transparencia
en el Distrito, Ley 1437 de 2011 Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo (CPACA), Ley 1474 de 2011 anticorrupcién, Ley 1755 de 2015 derechos de
peticion, el decreto 124 de 2016 -incluida la Estrategia de Construccion del Plan Anticorrupcién y
de Atencién al Ciudadano-, y el Decreto 1166 de 2016 sobre peticiones verbales.

Para 35 requisitos se observaron lineamientos o directrices en los procedimientos, manuales e
instructivos asociados a la DSC, proceso de Produccion, Analisis y Divulgacion de la Informacion
M-CA-003, y para 6 requisitos se evidencio lineamientos en los documentos asociados al proceso
de Gestién Documental A-CA-002 a cardo de la DRFYGD, relacionados basicamente con la
gestién de las comunicaciones oficiales (canal escrito).

En cuanto al cumplimiento de los requisitos evaluados, se evidencid la implementacion de
mecanismos para la aplicacién y control de 31 elementos establecidos en la normativa que regula
la materia, lo que equivale al 83,8%, para 5 elementos no se obtuvo informacion que permitiera
concluir adecuadamente su aplicacion, 13,5%, y en 1 elemento no se evidencio su aplicacion, lo

que representa el 2,7% del total de requisitos evaluados.

Este Ultimo requisito esta relacionado con la disposicion de un registro publico sobre los derechos
de peticién en la pagina web de la entidad, de acuerdo con la Circular Externa N° 001 del 2011
del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del

.
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orden nacional y territorial. Segun los lineamientos, el registro debe contener tema o asunto que
origina la peticion, fecha de recepcion o radicacion, término para resolverla, dependencia

responsable, fecha y numero de oficio de respuesta.

Los requisitos que no fue posible valorar por falta de informacion, estan relacionados con el
registro de observaciones y adopciéon de recomendaciones de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos de la Veeduria Distrital, la implementacién de actividades de capacitaciéon para el
personal que apoya las actividades de servicio al ciudadano, el manejo de peticiones anélogas,
el reporte oportuno de los informes mensuales de PQRS —Sistema Bogota Te Escucha antes
SDQS- en la pagina web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos
http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co, los informes de seguimiento a los canales de atencion y la
encuesta de percepcion u otros mecanismos de recopilacién de informacién a los servidores
publicos de servicio a la ciudadania. Elementos que se espera valorar en el préximo informe de

seguimiento semestral.

En 15 elementos implementados se evidenciaron oportunidades de mejora relacionadas
principalmente con informacién dispuesta en pagina web, actualizacién normativa y de requisitos
o condiciones en los procedimientos y documentos asociados a los procesos evaluados en el
SIG, incorporacion de controles automaticos o manuales de aplicacién periddica para la
identificacion de posibles vencimientos de radicados, disposicién de informacién y resultados de
las encuetas de satisfaccion de usuarios externos, version de los formatos dispuestos en pagina
web para el registro de PQRS y actuacién del defensor del ciudadano, y publicacién de informes
de seguimiento a PQRS y comunicaciones oficiales en pagina web. Estas situaciones seran
detalladas en la seccion de conclusiones y recomendaciones.

En general, se evidencio la disposicién y aplicacion de procedimientos, instructivos, manuales y
acciones de control que le permiten a la entidad brindar la atencién a los usuarios externos e
internos y a la ciudadania en general, por medio de los canales escrito, telefonico, virtual y
presencial, de acuerdo a la normativa nacional y distrital que regula la materia, dando
cumplimiento a la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

La funcidn de atencién a la ciudadania es coordinada por la DSC, pertenece a la Subsecretaria
de Informacion y Estudios Estratégicos, y entre sus funciones esta la administracién del sistema
Bogota Te Escucha antes Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS-. Este proceso lo
apoyan los funcionarios publicos y contratistas de la entidad asignados a esta Direccion y los
asignados a las demas dreas o Direcciones de la entidad con funciones o actividades inherentes

a la atencion a la ciudadania.

Para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, la SDP cuenta
con los canales escrito, telefénico, virtual y presencial. El canal virtual fue mejorado en 2018 a
través de la actualizacion de la pagina web de la SDP, lo que permitié la construccién colectiva
del documento de tramites y servicios de la entidad (http://www.sdp.gov.co/transparencia/tramites-
servicios). En cuanto al canal presencial, desde 2018 se implementaron buzones en los puntos de
atencion médulo 143 del Supercade, mezanine, punto notificaciones del segundo piso y ventanilla
unica de radicacion en el primer piso.

La administracion de las comunicaciones oficiales es coordinada por la Direccién de Recursos
Fisicos y Gestion Documental, pertenece a la Subsecretaria de Gestion Corporativa y administra
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el Sistema de Informacién de Procesos Automaticos SIPA, donde se radican y controlan todas
las solicitudes realizadas por los usuarios externos, que implican una actuacion institucional.
Cabe precisar que el proceso de gestion documental, respecto de la gestion de comunicaciones
oficiales, es transversal a la entidad y la responsabilidad recae en cada una de las areas
responsables del tramite o la solucién de la solicitud elevada por el ciudadano, de acuerdo a las

funciones y tareas asignadas a cada area.

En cuanto a los procesos que soportan la atencion de las PQRS y la ciudadania, se observaron
los siguientes documentos vigentes en el SIG:

Tabla N. 2 Documentacién PQRS y Atencién C_iudadania en el SIG

cedige | Dodmemo | Actuglizrion 2E0
Proceso Misional M-CA-003 Produccién, Analisis y Divulgacion de la Informacion
M-PD-048 Pro_cf:edlmlento Atencion de Quejas, Reclamos, Sugerencias y 02/03/2016 16
Felicitaciones
M-PD-058 Atencién Personalizada y Suministro de Informacién en los Puntos de 29/04/2016 12
Contacto de la SDP
M-PD-136 | Actuacion Defensor del Ciudadano 14/04/2016 4
M-PD-153 | Atencion de Consultas Ciudadanas a través de Correos Electrénicos 04/05/2016 4
Atencion de Solicitudes de Informacion, Consultas y Reclamos - Datos
M-PD-163 Sleah 02/05/2016 2
M-IN-007 Manual de Servicio a la Ciudadania 23/12/2019 5
3 Instructivo para la Participacion de la Secretaria Distrital de Planeacion
ettt en la Feria de Servicio al Ciudadano o Stper Cade Mévil 11812017 1
M-IN-179 Instructivo Atencidn Especializada en la Red Cade 31/12/2019 1
Instructivo Atencién de Solicitudes Norma Urbanistica, Uso del Suelo,
M0 Dotaciones y Predios Ubicados en Sectores de Interés Cultural S 1
M-IN-181 Instructivo Atencion Especializada por Agendamiento 31/12/2019 1
Proceso de Apoyo A-CA-002 Gestién Documental
A-PD-050 gcfj_lrg;lf:strac:lon, Atencién, Control y Seguimiento de las Comunicaciones 06/04/2016 12
A-PD-052 | Acceso a los Servicios Documentales 30/08/2019 17
Fuente: SIPA

En el segundo semestre de 2019, se revisaron y actualizaron 2 documentos, el manual de servicio
a la ciudadania y el procedimiento de acceso a los servicios documentales, y se crearon 3
instructivos para el apoyo y orientacion de los funcionarios de la DSC en la atencion presencial
especializada en la Red Cade y por agendamiento.

De acuerdo con los logros reportados en el POA de 2019, se evidenciaron las siguientes
actividades que aportaron a la mejora continua en el proceso de atencién a los ciudadanos en la
SDP:

e Medicion de la satisfaccién de los usuarios externos e identificacion de acciones de mejora:
dos mediciones de estudio cualitativo y adquisicion e instalacion de 62 calificadores con el
respectivo software para seguimiento y reportes -obtencion de calificacion de servicio en
tiempo real-, lo que facilitara la definicién de acciones para la revisién y ajuste de la estrategia
de servicio a la ciudadania de la SDP del presente cuatrienio.

» Fortalecimiento de las herramientas de seguimiento con la georreferenciacion de expedientes.
Realizacion de alianzas internas para fortalecer el componente de comunicacion incluyente
con la Oficina Asesora de Prensa y Comunicaciones y la Direccién de Equidad y Politicas

g
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Poblacionales. Avance en las especificaciones técnicas de la sefializacion para la entidad tanto
en cantidad de piezas como en sus especificaciones para mejorar la comunicacién con
enfoque diferencial y preferencial.

Alianzas estratégicas y acompariamiento de la-Veeduria Distrital en las estrategias de
Lenguaje Claro e Innovacion, que dejan gestion del conocimiento para la entidad en beneficio
de la ciudadania.

Mesas de trabajo con las Direcciones de Recursos Fisicos, Planeacion, Sistemas y Servicio al
Ciudadano para lograr la articulacion del SDQS con SIPA.

Implementacién de punto de radicacién en el Archivo Central y reorganizacion de la atencion
presencial en pisos en un punto Unico de atencién especializada coordinada con las areas
misionales de la entidad que ofrecen servicios y tramites a los usuarios externos.
Implementacién de 3 instructivos para facilitar y unificar informacién en la atencion presencial,
actualizacién del manual de servicio a la ciudadania y del formato de solicitud de informacion
sobre norma urbanistica y/o uso del suelo teniendo en cuenta los lineamientos de lenguaje
claro.

Circulos del Servicio — Visién de 360°: desarrollo del contrato de consultoria 340 con los
resultados para los 9 servicios que incluye circulo de servicio, valoracién de momentos de
verdad e identificacion de oportunidades de mejora.

Mejora continua del servicio: 787.507 usuarios atendidos, canal presencial 553.449 usuarios,
canal escrito 88.081 solicitudes, canal telefonico -linea 195 y call center SISBEN- 44.828 y
servicios virtuales -estratificacién y consulta del servicio SISBEN- 101.149 registros.
Fortalecimiento de la cultura organizacional: gestién de piezas comunicativas que facilitan la
divulgacién de la gratuidad de los servicios e informacién sobre tramites y servicios.
Innovacion en la prestacion de tramites y servicios: se culminaron las actividades de
actualizacién cartografica y de tablas alfanuméricas asociadas correspondiente a las
localidades de Puente Aranda, San Cristébal, Tunjuelito y Rafael Uribe. Seguimiento al
proceso de trasmisién de informacién via Web Service Curadurias — SDP, seguimiento a la
trasmision en linea de la Camara de Comercio de Bogota. Celebracién de contrato con Esri
Colombia SAS como Unico distribuidor exclusivo de las herramientas de software Geografico
ArcGis, a través del cual se adquieren licencias para el desarrollo de las diferentes actividades
de administracion, desarrollo y consulta de informacion geografica de la entidad (alfa numérica
y geografica).

En cuanto al proceso de Gestién Documental, se evidenciaron los siguientes logros en 2019 en
relacién con la gestion de las comunicaciones oficiales y solicitudes de servicios documentales

en la entidad:

Aplicacién de encuesta de satisfaccion de usuarios de los puntos de los servicios
documentales: calificacién de 4.5 sobre 5, los ciudadanos y/o funcionarios que utilizan los
servicios documentales en la SDP consideran que se brinda una atencion adecuada y
oportuna, se concluye que los funcionarios conocen los temas sobre los cuales son
consultados y que tienen actitud y disposicion para dar orientacion.

Gestion de 1.744 solicitudes de informacion, asignadas a la DRFYGD.

Socializacién de tramites y servicios al personal de la DRFYGD vinculado con los puntos de
atencion en archivo, planoteca y correspondencia, con el fin de fortalecer las competencias
laborales en materia de conocimiento de los tramites y servicios.
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Sobre la figura de Defensor del Ciudadano, se observé que fue actualizada mediante la
Resolucion 1107 de 2018 “Por la cual se reglamenta la figura del(a) Defensor(a) de la Ciudadania en la
Secretaria Distrital de Planeacién”, con el fin de garantizar la calidad, efectividad y oportunidad en
los servicios prestados por la SDP. Ante esta modificacion, es pertinente revisar el procedimiento
M-PD-136 version 4, vigente desde el 14/04/2016, para actualizar el marco normativo y los
lineamientos incorporados. La informacién del defensor del ciudadano y los mecanismos de
acceso estan dispuestos en la pagina web de la entidad, ruta http://www.sdp.gov.co/gestion-estudios-
estrategicos/servicio-ciudadano/defensoria.

Al verificar los informes de la VVeeduria Distrital sobre el analisis de los requerimientos ciudadanos
en el sistema distrital de quejas y soluciones “Bogota Te Escucha”, de la vigencia 2018 y primer
semestre de 2019, disponibles a marzo de 2020 en la pagina web de esa entidad, ruta
https://www.veeduriadistrital.gov.co/content/Informes-2019, se observaron diferencias en la cantidad
de peticiones reportadas para el sector planeacién —integrado unicamente por la SDP-, respecto
de las peticiones reportadas en el informe semestral de PQRS de la Direccion de Servicio al
Ciudadano DSC, teniendo en cuenta que la fuente de informacién en los dos casos es el sistema
distrital de quejas y soluciones “Bogota Te Escucha”.

Para la vigencia 2018, el informe de la Veeduria Distrital reporté 1.113 peticiones registradas en
el sistema, mientras la DSC reporté 2.588 peticiones recibidas por los diferentes canales y
registradas en el mismo sistema. Para el primer semestre de 2019, la Veeduria Distrital reportd
744 peticiones, mientras la DSC reportd 1.739 peticiones ciudadanas, la mayor diferencia se
observé en las peticiones de interés particular, donde la DSC ubicé 1.353 peticiones y el ente de
control preventivo 203, y en la tipologia de queja donde el ente de control reporto 88 y la DSC 4.

Por otra parte, al evaluar los informes de Peticiones de entidades Distritales, que emite y publica
mensualmente la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, en la ruta
https://secretariageneral.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/peticiones-quejas
-reclamos-denuncias-informe, respecto de los informes mensuales de PQRS que elabora la DSC y
publica en la pagina web de la SDP, se observo una situacién similar a la presentada con los
informes de analisis de PQRS de la Veeduria Distrital. Por mencionar un caso, en los informes
del mes de diciembre de 2019, se observd 91 peticiones para el Sector Planeacion en el reporte
de la Secretaria General, mientras la DSC reporté 175 peticiones.

Al respecto, la DSC informé que estas diferencias se han presentado en los diferentes informes
que reporta la entidad respecto de los informes de seguimiento de la Veeduria Distrital y la
Secretaria General, desde la implementacion del sistema, lo cual se debe a las condiciones de
parametrizacion establecidas en el sistema para la generacion de los diferentes tipos de reporte
a los cuales accede cada entidad, y que en su criterio no permite evidenciar la magnitud real de
peticiones gestionadas. Situacién que la DSC ha visibilizado en las reuniones de la Red Distrital
de Quejas y Reclamos y que estas entidades se encuentra revisando.

Revisados los informes mensuales de Peticiones de Entidades Distritales que elabora la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, para el periodo julio a diciembre de 2019, se
destaca el cumplimiento por parte de la SDP del Decreto 371 de 2010, en cuanto al registro de la
totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion, recibidos por los
diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogota Te Escucha, asi como
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orme estadistico mensual de estos requerimientos y su envio a la

en la elaboracion del inf
e el link dispuesto para ello.

Secretaria General y la Veeduria Distrital, mediant

En cuanto al tiempo promedio de gestion de PQRS, en estos informes se observo el cumplimiento
de la entidad en las 10 tipologias de solicitudes valoradas durante 2 meses del periodo evaluado
—septiembre y diciembre-, en los otros 4 meses la entidad cumplié este tiempo promedio en 9
tipologias y solo en una presentd un promedio de respuesta superior al establecido legalmente,

por diferencia de 2 dias.

Para finalizar, en el anélisis de la calidad y calidez de las respuestas emitidas por las entidades
distritales, valorada en una muestra de peticiones, la Secretaria General manifesto que la SDP
presenté observaciones en el 10% o mas de las respuestas evaluadas, identificando aspectos a
mejorar en cuanto a los parametros de coherencia, claridad, calidez y oportunidad, y/o al uso y
manejo del sistema Bogota Te Escucha, en los 6 meses revisados, por lo que envio comunicacion
a la entidad para hacer un llamado a la mejora de las respuestas emitidas. Cabe aclarar, que en
los informes no se precisa la cantidad de peticiones revisada para cada sector o entidad, ni se

especifica el criterio incumplido.

4.3 Analisis cuantitativo del proceso de atencion de PQRS y atencion a la ciudadania

Este analisis se basa en los informes y reportes recibidos de las Direcciones de Servicio al
Ciudadano y de Recursos Fisicos y Gestion Documental. En el primer caso, corresponde a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones recibidas y gestionadas por el sistema
Bogota Te Escucha SDQS en el periodo julio a diciembre de 2019, memorando 3-2020-05266 del
3 de marzo de 2020. Este reporte incluye las peticiones recibidas por otros canales de atencion
que son registradas en el sistema SDQS, al tratarse de peticiones ciudadanas que el manual
distrital califica como tal y determina que deben ser reportadas y controladas en este medio —
basicamente corresponde a solicitudes diferentes a los tramites misionales de la entidad- . En el

periodo se reportaron 2.104 peticiones gestionadas por SDQS.

El reporte solicitado a la DRFYGD corresponde a los radicados externos -entradas- recibidos por
la entidad a través del Sistema de Informacion de Procesos Automaticos SIPA, para el mismo
periodo de tiempo evaluado, reporte enviado por correo electronico el 4 de marzo de 2020. Se
debe precisar que este reporte incluye las peticiones y solicitudes que ingresan por el sistema
SDQS, las cuales se radican en el sistema interno de correspondencia para garantizar su
asignacién al area responsable y controlar su gestién al interior de la entidad. Se exceptuan las
peticiones de SDQS que son trasladadas a otras entidades por competencia en el asunto o
tramite solicitado y las que pueden ser resueltas de forma inmediata por el equipo de la DSC que

apoya el sistema SDQS.

Al evaluar el archivo de radicados SIPA semestral con los reportes de SIPA trimestral, entregados
por la DRFYGD con anterioridad para el seguimiento cuantitativo de comunicaciones oficiales -
internas y externas-, se evidenciaron las siguientes diferencias para los radicados externos:
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Tabla N. 3 Diferencias en Reportes de Radicados Unicos SIPA

Reportes remitidos por la DRFYGD - Radicados Unicos
2019 . - . . . Diferencia
Seguimiento trimestral Comunicaciones Seguimiento semestral Radicados registros
Oficiales - Entradas Externos SIPA
Trim. 3 22.633 18.847 3.786
Trim. 4 17.796 13.786 4.010
Total 40.429 32.633 7.796

Fuente: Archivos de Excel remitidos por la DRFYGD a la OCI 2019-2020

Consultada la DRFYGD y la Direccidn de Sistemas, informaron que estas diferencias obedecen

a. “Revisando el archivo generado mediante el requerimiento 052 de 2020 se encuenira, que efectivamente faltan
registros, asf:

1. No van a salir las solicitudes que ingresan por el proceso de "Enlace al Concejo" que maneja el Despacho de la
SDP, y el seguimiento y control de estas solicitudes lo hace directamente esa dependencia, pues fienen témminos
diferentes y las respuestas se dan en fisico.

2. Los radicados que no tuvieron respuesta y los finalizaron con fa justificacion adecuada, no se muestran en este

reporte, pues el objetivo def mismo es validar fa oporfunidad de la respuesta.”

Teniendo en cuenta que el alcance del seguimiento realizado por [a OCl es a la totalidad de
solicitudes recibidas por la entidad, por los diferentes canales de atencién, tal como se indico en
la solicitud de informacién que dio origen al requerimientoc 052 de 2020, se hace necesario revisar
y mejorar los controles en el proceso de generacién y entrega de los reportes del sistema interno
de correspondencia SIPA, para garantizar la completitud, confiabilidad y oportunidad de esta
informacién.

Al no lograr nuevamente la generacién y recepcién del reporte con |a totalidad de los radicados
externos de SIPA, conforme lo solicitado, se realizé el analisis cuantitativo de esta informacion
con el archivo inicialmente entregado por la DRFYGD, archivo con 32.633 registros unicos.

4.3.1 Comportamiento peticiones sistema SDQS

En el segundo semestre de 2019 se recibieron y tramitaron 2.104 solicitudes, que corresponden
al 55% del total de solicitudes de 2019 (3.843). De éstas, 2.068 se recibieron por la herramienta
SDQS y 36 por los sistemas propios (SIPA, buzon, presencial escrito, correspondencia),
representando el uso del canal virtual el 98%.

GraficaN. 1. Comportamiento PQRS por semestre
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En general, se evidencia que a partir del segundo semestre de 2017 se ha presentado una
tendencia al aumento de las solicitudes en promedio del 17% semestral. Los afios gue presentan
un incremento considerado de peticiones son 2017 y 2019 con 52% y 49% respectivamente.

Tahla N. 4 Comportamlento PQRS por mes

‘Mes . | PARS - oo El promedio de peticiones, quejas, reclamos y
dulio 442 21,01% sugerencias por mes, en el segundo semestre de
Agosto 384 18,25% 2019, es de 350 solicitudes, teniendo una mayor
Septiembre 287 13,64% demanda los meses de julio y octubre, con 442 y
Octubre 539 25,62% 538 peticiones respectivamente.

Noviembre 277 13,17%
Diciembre 175 8,32%
‘Total 2104 100,00%

Fuente: Informe remitido por la DSC

TablaN. 5 Comparatlvo por tipo de SO|ICItLId

Tibélogis L 2019
ST R _1Sem | Sem Total | 1S8em | [ 2Sem Jotal 1% "o

Peticiones 1.182 1284 | . 2.466 1.662 1871 .. 3.533| 4327%
Quejas 4 6 |- ... .10 4 2| ;... 6] -40,00%
Reclamos 40 Blioe il 66 2137 279 262,34%
Sugerencias 9 4 | =013 = 70 T -48,15%
Felicitaciones 4 6 - 40 7 1M 18] 80,00%
Total - f - 1.239] 1337|2578 . 1739 " 2104] 3 : 49,18%

Fuente: Informe remitido porla DSC

El tipo de solicitudes que prevalece en el semestre son las peticiones, que incluyen peticiones de
interes particular, peticiones de interés general, consultas y solicitudes de informacion, éstas
representan el 89% del total de solicitudes en SDQS para el semestre evaluado, seguido de los
reclamos que fueron el 10%. Las quejas disminuyen 50% pasando de 4 a 2, comportamiento que
se mantiene desde 2018, y las felicitaciones aumentan en un 57%.

En cuanto al comportamiento de los tipos de solicitud de los ciudadanos respecto de la vigencia
anterior, se observé un incremento considerado en los reclamos, al pasar de 77 en 2018 a 279
en 2019, solicitudes que hacen referencia a la inconformidad con |a prestacién de un servicio 0 a
la falta de atencién de una solicitud. En el segundo semestre de 2019, el 85,5% de los reclamos
estan asociados al tramite de Sisbén, el 14% al servicio a la ciudadania y el 0,5% a los sistemas

de informacion.

Las 2 quejas del semestre estan relacionadas con la presunta actuacién indebida de servidores
o funcionarios del archivo central de prediocs, scbre las cuales la DSC informo a los peticionarios
gue la queja fue asignada a la Oficina de Control Interno Disciplinario, para que de acuerdo a sus
competencias, evalien el contenido y le ofrezcan una respuesta, a su vez le ofrecen una disculpa

por el inconveniente presentado.
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Tabla N.6 _ Solicitudes por Area La SIEE es el area con mayor nimero de

Area Cantidad % solicitudes, principaimente de la DSC
Subsc—;cretan’a d'e AInformacién y 1488 70.72% (65,8%) y Sishén (30,6%).
Estudios Estrategicos
Subsecretaria de Planeacion . o o
Territorial 474 2253% | En Planeacion Territorial se recibieron
Subsecretaria de Gestién Corporativa 68 3,23%| solicitudes en la Direccion de Vias,
Subsecretaria de Planeacion 28 133% | Transportes y Servicios Publicos (31,9%)
Sccigecondémica ! ; : . o
Subsecretaria de Planeacién de la 20 0.95% y en la_ Direccion de Leg.ahzacmno Y
Inversion : Mejoramiento Integral de Barrios (23,6%).
Subsecretaria Juridica 11 0,52%
Otras areas 11 052%! En Gestion Corporativa se recibieron
Oficina de Control Interno 4 019% | peticiones principaimente en la DRFGD
Discipfinario : 54, 4% en la Direccién de Gestién
Total 2104 | 100,00% (O44%) Y en

: Humana (29,4%).

Fuente: Informacion DSC

En cuanto a la oportunidad, de acuerdo con el reporte remitido a la OCI, de las 2.104 solicitudes
se evidenciaron 45 solicitudes que se respondieron fuera de término, lo que representa el 2,14%.

TablaN.7 Respuestas fuera de término El tipo de solicitudes que prevalece con

Tipologia Cantidad| % respuesta fuera de término es la consulita,
Consulta 22| 48.89% con un promedio de 13 dias adicionales al
Peticién de Interés Particular 12| 26,67% término establecido, que es de 30 dias
Rectamo 5[ 11,11% habiles. Le siguen ios derechos de peticién
Tramite Especial 6! 13,33% de interés particular, con un promedio de 2
Total 45 100,00% | dias adicionales al término de 15 dias

habiles, otorgado para este tipo de

Fuente: Informaciéon DSC
solicitudes.

Adicionalmente, se observaron 2 peticiones de interés particular radicadas en el sistema SDQS
con fecha posterior a la fecha de respuesta, una en el mes de noviembre y otra en el mes de
diciembre de 2019, ambas con 1 dia de diferencia. Al verificar el canal de ingreso de la solicitud,
se encuentran clasificadas como “Sistema SDQS" y no “Sistema Propios”, donde puede
presentarse esta situacién, al ser registradas por los administradores del sistema con
posterioridad al ingreso de la peticion en la entidad. Por lo cual, se sugiere fortalecer las
actividades de verificacién y control de digitacién de la informacién en el archivo que maneja la

DSC para consolidar la informacion de PQRS.

4.3.2 Comportamiento radicados externos SIPA

Durante el periodo evaluado, conforme el reporte recibido de la DRFYGD y una vez filtrados los
registros unicos, se evidenciaron 32.633 peticiones y solicitudes de ciudadanos y usuarios
externos radicados en el aplicativo SIPA, lo que representa el 46,6% del total de solicitudes

recibidas por SIPA en 2019 (70.081).

El comportamiento anual de las peticiones recibidas por SIPA se evalué conforme los reportes
trimestrales de entradas de SIPA, recibidos por la OCI para el seguimiento de comunicaciones

oficiales, encontrando:
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Gréfica N. 2. Comportamiento entradas SIPA por semestre
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Fuente: Reportes trimestrales de SIPA remitidos por la DRFYGD
Se observa, para los periodos anuales, una tendencia creciente en el numero de solicitudes

escritas de los usuarios externos, en promedio del 10% entre 2017 y 2019, con un leve descenso
en el segundo semestre de 2018 y 2019 que no afecta el acumulado anual.

Tabla N. 8 _Comportamiento SIPA pormes

o Mes |- SIPA .. | %. .| EI promedio de peticiones y solicitudes recibidas
Julio 6.666 2043%| en el aplicativo SIPA por mes, en el segundo
Agosto 5.936 18,19%| gemestre de 2019, es de 5.438 radicados,
Septiembre 6.245 19,4% | presentando un comportamiento estable en casi
Octubre 5.942 1821%| todo el periodo. Se observé un leve incremento
Noviembre 4.137 12,68%| para los meses de julio y septiembre,
Diciembre 3.707 11,36% | disminuyendo en diciembre.

Total ' 32633 100,00%

Fuente: Reporte SIPA remitido por la DRFYGD

_Tabla N. 9 Comparativo por tipo de solicitud 2019 o _
e N : Tipologia - = - oo S b 18em 28em:. | Total Variacion
gg:n?g)las ~ Solicitud de informacion o conceptos (30 dias 0 mas segun 10.431 7.915 » 24.12%
Peticién de interés general y particular (15 dias) 21.188 18.804 | 12| -11,25%
Peticion de autoridades publicas (10 dias) 556 864 |- 1.4 55,40%
Peticien de documentos (10 dias) 64 B9 | 3 7,81%
Petlc[on de reconocimiento derecho fundamental - Atencion priontaria 29 og |+ 0 8 | -20.69%
(10 dias) Y
Null 5.180 4958 | 10.138 -4,29%
Total ' ' T . T | -3ra448] . 32633 70.081 -12,86%

Fuente: Reporte SIPA remitido por la DRFYGD

El tipo de solicitudes que prevalece en el semestre son las peticiones de interés general y
particular, que representan el 58% del total de solicitudes en SIPA, seguido de las consultas, que
incluyen los canceptos, solicitudes de informacion y los tramites institucionales, con el 24%. Entre
el primer y segundo semestre de 2019, las peticiones que mas incrementan son las de

autoridades publicas.

En la clasificacién de la correspondencia externa llama la atencion una tipologia denominada
“Null”, que no permite estabiecer a que tipo de solicitud hacen referencia estas peticiones, que
ascienden al 15% del total de radicados del semestre, de las cuales el 76% se clasificaron
inicialmente como tramite normal.

14



S-FO-008 INFORME DE CONTROL INTERNO

Versidn 9 Acta de mejoramiento 302 de diciembre 16 de 2019 Proceso S-CA-001

ALCALDIA MAYOR OFICINA DE CONTROL INTERNO :
1€ BOGOTA OC, E

BEERETMEIN L AATION

Tabla N. 10  Solicitudes por Area

Area Cantidad | % La SIEE encabeza nuevamente
Subsecretaria de Informacién y Estudios 19.905 | 6100%| €OmMO el area con mas solicitudes,
Estrategicos ' destacandose la DSC (85,8%) vy
Subsecretaria de Planeacion Territorial 8.352 | 2559% | Sishén (9,7%), por el tipo de
Subsecretaria Juridica 1538 | 4,71%| servicios ofrecidos a la ciudadania.
Subsecretaria de Gestion Corporativa 1.483 4.54%
Subsecretaria de Planeacion 406 | 1245 | Aligual que en SDQS, Planeacion
Socioecondmica : Territorial se ubica en segundo lugar
Subsecretaria de Planeacion de la 406 124%| con la Direccion de Vias,
ILHERSon Transportes y Servicios Publicos
Despacho SDP 401 1.23% | (38,5%) y la Direccién de Ambiente
Cdi Correspondencia 122 | 0.37%| vy Ruralidad (11,1%).
Oﬁcina‘ Asesora de Prensa vy 14 0.04%
Comunicaciones ' En Juridica, las solicitudes se
Oficina de Control Interno 6 0,02% | direccionan principalmente a
Total - '32.633 [100,00% | Defensa Judicial (69,1%) y Tramites

Fuente: Reporte S'II.:"A remiﬁdb per la DRFYGD Administrativos (22,6%)_

El estado de las solicitudes radicadas en el segundo semestre de 2018, a febrero de 2020 es el
siguiente:

De acuerdo al reporte enviado por la DRFYGD, el
98% de las solicitudes estan finalizadas y el 1% se
encuentran vencidas. De las finalizadas, el 93% se
hicieron en término, con un promedio de 14 dias

Tabla N. 11 Estado solicitudes SIPA

Estado Cantidad %
Finalizado 32.033 98,16%
Vencido 336 1,03%
Normal 250 0,77%
Suspendido 14 0,04%
Total 32.633 100,00%

Fuente: Reporte SIPA remitido por la DRFYGD

Tabla N. 12 Actividad Actual Vencidos SIPA

Actividad Actual Cantidad %
Nuevo documento fisico 227 | B67.56%
Recepcion y analisis de la solicitud 82| 24,40%
Elaborar borrador de respuesta 24 7.14%
Radicar documento 2 (,60%
Analizar y consolidar informacion 1 0,30% '
Total _ 336.100,00% |
Fuente: Reporte SIPA remitido por la DRFYGD
De las solicitudes vencidas, el 521%

corresponde  al

de oportunidad, para el restante 7% se culminé la
gestion fuera de término, con un promedio de 8
dias de retraso.

Para los radicados en estado vencido, se
observa el 67,6% en la actividad “Nuevo
documento fisico”, que de acuerdo a lo
informado por la DRFYGD, es una categoria
para indicar que el radicado fue finalizado
con la intervencion de la mesa de ayuda. El
24.4% se encuentra en la actividad
“Recepcion y analisis de la solicitud”.

tramite de estaciones de

telecomunicaciones, el 14% al tramite de solicitudes o peticiones generales y el 7,4% al tramite
de licencias de intervencion y ocupacién del espacio publico.
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Para verificar el estado de las solicitudes y peticiones reportadas en el segundo semestre, se
selecciond una muestra aleatoria de los radicados SIPA, archivo que contiene adicionaimente las
solicitudes que ingresaron por SDQS y que fueron gestionadas al interior de la entidad. Con un
universo de 32.633 peticiones y un margen de error del 15%, se determind una muestra de 15
radicados SIPA, en la que se incluyeron solicitudes que ingresaron por SDQS y sistemas propios.

De las 15 peticiones y solicitudes revisadas, en 9 se evidencid concordancia de la informacion y
el estado registrado en el reporte de SIPA, en 6 se presentaron las siguientes observaciones:

Tabla N. 13 Radicados con observaciones

- FECHA .| =
. RADICADO FECHA . | DEPENDENCIA | " TIPO FEGHA .  |RESPUBSTA | - " " ool v
“INICIAL RADICADO |  AGTUAL DERECHO - | VENCIMIENTO aéﬂg:}gn 1% BIARE L h BQERERVALION o
R e T bk ; e el 0 o reportadd) [ L TR e
Peticion de - .
A . Finalizado previo a la
1-2019-44280 | 2/07/2019 | DRFYGD interés 23/07/2019 | 10/07/2019 | Vencido | [ 700200 Pre/D @
particular
Rg:;;‘;’” 9| poticon  de
1-2019-44893 | 4/07/2019 | on2®® ¥ interés 25/07/2019 | 25/07/2019| Vencido | Finalizado en término.
Tiiitns particalar :

Con ampliacidn  de
términos. Se da
1-2018-49397 | 22/G7/2019 | DRFYGD NULL 13/09/2019 | 29/07/2019 | Vencido | respuesta definitiva con
radicado 2-2020-12137
del 9/03/2020.

Direccién de st ;
o . Finalizado previo a ia
1-2019-50976 | 29/07/2019 ngcno al | NULL 05/08/2019 | 29/07/2019| Vencido fecha de vencimiento.
Ciudadano
\E/)I_l;esccmn de Con ampliacién  de
! ! férminos, no se ha
1-2019-53024 | 5/08/2019 Tran:sporte y | NULL 09/01/2020 | 10/07/2019 | Vencido etier respuesta
Servicios .
g definitiva.
Publicos

Con ampliacién  de

Direccion  de gops_gltdas d- términos, se encuentra
1-2019-57602 | 27/08/2019 | Gestién in‘f)o'fr:q‘;dén 2 22/11/2019 | 22/11/2019 | Suspendido | finalizado,  respuesta
Humana conceptos radicado 2-2018-78279

del 22/11/2019.

Fuente: Reporte SIPA suministrado por la DRFYGD

En general, 8 radicados fueron finalizados dentro de los términos establecidos segun el tipo de
derecho y tramite, 2 se finalizaron fuera de términos, 2 se encuentran en gestion dentro de los
plazos previstos y 3 se encuentran en estado suspendido por ampliacion de terminos.

De las peticiones finalizadas en término, se observan 3 donde las areas responsables no

finalizaron de manera adecuada el procedimiento en el sistema, permitiéndole al aplicativo un

reporte incorrecto. Esta situaciéon se presenta principalmente en 10s siguientes casos:

« Cuando la solicitud no corresponde a los temas de |la entidad y se da traslado del radicado a
la entidad competente.

e Cuando el funcionario no finaliza bien el procedimiento en el aplicativo SIPA, después de
cumplir con lo solicitado en el término permitido.

Por otra parte, se observaron inconsistencias cuando una dependencia receptora de un registro

solicita ampliacion de términos, interrupcion de términos o conceptos técnicos a otras
dependencias internas o entidades externas, el aplicativo no toma estas fechas de ampliacion de
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términos y registra el tramite como vencido o contestado fuera de términos, porque toma como

referencia solo la fecha inicial.

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

A continuacion, se presenta el seguimiento a las situaciones criticas y situaciones susceptibles
de mejora registradas en los dos ultimos informes de seguimiento a PQRS de la OCI:

Situacién Critica

Responsable

. Seguimiénto

Persisten las debilidades en el reporte
suministrado por la DSC de los PQRS del
segundo semestre de 2018 y primer semestre
de 2019 (peticiones registradas mas de una
vez, inconsistencias en las fechas de
radicacion y respuesta, nimeros de radicado,
nombre de peticionarios, entre otras). Por lo
anterior, se sugiere tener en cuenta estas
debilidades identificadas a fin de que las
acciones que atienden el plan de mejoramiento
1908 subsanen la situacién.

Subsecretaria
de
informacion y
Estudios
Estratégicos

Para esta situacion se formulo el plan de
mejoramiento 1D 1908, con 1 accidon “Realizar
revision de la herramienta en donde se genera el
reporte, apoyandose en la Direccidbn de
Sistemas”. En el ultimo avance, la DSC informé
gque se dio cumplimiento a la revision de la
herramienta realizada por la DSC, ajustando con
la Direccién de Sistemas la herramienta para
generar el reporte de las PQRS. La OCI en su
ultimo seguimiento calificé la accion en alerta por
falta de evidencia del ajuste realizado, al
soportarse |a accion con los listados de asistencia
a mesas de trabajo. Situacion que serd valorada
nuevamente por la OCI, en el seguimiento a
planes de mejoramiento de abril de 2020.

Situacion Susceptible de Mejora

Responsable

Seguimiento

Se reitera la S3M en cuanto a la
documentacion del proceso de atencion de
PQRS, por cuanto no se han actualizado los
procedimientos  M-PD-163 y M-PD-048,
atendiendo a que corresponden a documentos
de 2016. Lo anterior permitira entre ofras
cosas, la actualizacion de las normas
aplicables vigentes (caso de la Circular 087 de
2015 reemplazada por la Circular Conjunta 006
de 2017). SSM evidenciada en los informes de
seguimiento semestrales de 2017 a 2019.

Direccion de
Servicio al
Ciudadano

Se observo que a |la fecha de este informe ne se
han actualizado los procedimientos M-PD-163 y
M-PD-048. Esta observacion ha sido reiterativa
desde la vigencia 2018.

Frente a los recltamos interpuestos que
representan el 3.95% del ftotal de las
peticiones, y de acuerdo con el subtema
relacionado en éstos, se ohsernvg que el 53%
se relaciona con tramites Sisbén y el 42% con
la prestacién de servicio, siendo estos temas
los mas reclamados en los (ltimos periodos
analizados. Adicional a lo anterior, se registro
un aumento del 78% con relacién al segundo
semestre de 2018, al pasar de 37 a 66
reclamos. Por lo anterior, es importante revisar
y tomar las acciones que permitan su
disminucion, en el marco de la mejora
continua.

Por otra parte, es importante gque, para el caso
de las respuestas dadas a solicitudes
instauradas por mas de 10 peticionarios, se

Direccion de
Servicio al
Ciudadano

El nivel de [os reclamos aumenté en un 262% de
2018 a 2019, al pasar de 77 a 279 reclamos, y en
un 223% entre el primer y segundo semestre de
2019, al pasar de 66 a 213 reclamos.

Por las dificultades en la obtenciéon de
informacién, expuestas anteriormente en el
analisis cualitativo del informe, no fue posible
evidenciar si se han adelantado acciones en
particular sobre esta situacion de mejora, por lo
que serd evaluada en el proxime seguimiento
semestral de la CCI.
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Responsabie

Seguimiento

establezca el lineamiento para su aplicacion, io
que permitira realizar la publicacién, de
acuerdo con lo establecido en la Ley 1755 de
2015.

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

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

Direccién de
Servicio al
Ciudadano

Verificados los informes de gestion de peticiones
ciudadanas del distrito capital, emitidos por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, para el periodo julio a diciembre de 2019,
se evidencio el cumplimiento por parte de la SDP
del Decreto 371 de 2010, en cuanto al registro de
la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias
y solicitudes de informacidn, recibidos por los
diferentes canales, en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, asi como en la elaboracién
del informe estadistico mensual de estos
requerimientos y su envio a la Secretaria General
y la Veeduria Distrital, mediante el link dispuesto
para ello. En estos informes no hay registro de
atraso en el envio de la informacion, aungue se
espera validar en e} proximoe seguimiento de la
OC!| la opeorlunidad con la informacién que
suministre la DSC.

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

en la respuesta a PQRS.

Direccion de
Servicio al
Ciudadano

Direccion de
Informacion,
cariografia vy
estadistica

Direccion de
Patrimonic  y
renovacion
urbana

Al comparar la oportunidad en respuesta de 1os
PQRS entre el primer semestre de 2019 (24
solicitudes fuera de término — 1.38%) y el
segundo semestre de 2019 (45 solicitudes fuera
de término — 2,14%), se evidencié un incremento
que desmejora este indicador.

Por las dificultades en la obtencidn de
informacion, expuestas anteriormente en el
analisis cualitativo del informe, no fue posible
evidenciar si se han adelantado acciones en
particular sobre esta situacion de mejora, aunque
el comportamiento del indicador de oportunidad
muestra un incremento de las solicitudes con esta
condicion.

En cuanto a las situaciones susceptibles de mejora y situaciones criticas del informe de auditoria
al proceso de Produccién, Analisis y Divulgacion de la Informacion M-CA-003, respecto del
componente de derechos de peticidn, se observo el siguiente avance:

Situacion Critica

Responsable

Seguimiento

Del analisis realizado a 2018 y lo corrido de

2019, se concluye lo siguiente:

a) Inexistencia de una fuente de informacion
Unica e idénea que refleje la totalidad de
peticiones que se reciben en la SDP, que
permita el adecuado seguimiento por los
entes de control, ciudadania, por la OCly a

Subsecretaria
de
Informacicn y
Estudios
Estratégicos

Direccidn de

nivel de primera y segunda linea de | Gestion Control S-CA-001.
defensa. Documental y

b) Inconsistencias en los reportes generados | Recursos
con destino a los entes de conirol, | Fisicos

Para esta situacion critca no se evidencio
formulacion del respectivo plan de mejoramiento,
tal como lo establecen los procesos de
Mejoramiento Continuo S-CA-002 y Evaluacion y
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Situacién Critica

Responsable

Seguimiento

ciudadania y a la OCl y falta de puntos de
verificacion que garanticen la generacién de
informacion confiable v veraz hacia los
terceros interesados.

Debilidades en los mecanismos de control
manuales y automatizados para garantizar de
manera razonable 12 oportunidad en Ia
respuesta a las peticiones recibidas en la SDP,
observadas en todo el desarrollo del
procedimiento  desde la radicacion, la
categorizacién, la oportunidad en la asignacion
y generacion de las respuestas tanto de
aquellas parciales como la definitivas, el
manejo del aplicativo y la generacién de
reportes.

Es necesario que las dreas que presentaron
vencidos, revisen y establezcan las causas del
vencimiento de los radicados. Una vez se
determinen y si corresponden a temas
relacionados con otras areas de la entidad,
deben darse a conocer a los responsables, a
fin de generar acciones transversales efectivas
que permitan aplicar los  correctivos
necesarios.

Subsecretaria
de
Infarmacion y
Estudios
Estratégicos

Direccion de
Gestion
Documental y
Recursos
Fisicos

Areas
identificadas
en la tabla
No. 30 del
informe

Sobre esta situacion de mejora, se evidencio la
formulacion de 1 plan de mejoramiento a cargo
de la Subsecretaria de Planeacion Territorial, 1D
2010, con @ accicnes correctivas que consisten
en realizar un seguimiento mensual a los
derechos de peticién a cargo de cada una de las
Direcciones y de la Subsecretaria, con un plazo
de 12 meses, fecha de ejecucion del 2 de marzo
de 2020 al 28 de febrero de 2021. Acciones en
desarrollo.

No se evidenciaron planes o acciones de
mejoramiento para las otras areas involucradas
en el hallazgo, ni para el componente de
debilidades en los mecanismos de control
manuales y automatizados.

Situacion Susceptible de Mejora

Responsable

Seguimiento

En razén de lo expuesto en el informe,
respecto de las cargas de trabajo de la DSC,
los productos y los riesgos del proceso, es
necesario que se revise si esta Direccidn, dada
su transversalidad con la entidad, deberia
continuar como parte de un proceso o ser uno
independiente.

También es importante tener en cuenta, para
la revisién anteriormente expuesta, que la
Direccion de Servicio al Ciudadano, a través de
la Resolucién 1107 de 31 de julio de 2018 “Por
la cual se reglamenta la figura del(a)
Defensor(a) de la Ciudadania en la Secretaria
Distrital de Planeacion’, ostenta la figura de
Defensora de la Ciudadania en la entidad y por
ello le corresponde garantizar la calidad vy
oportunidad en |la atencion y prestacion de los
servicios y tramites que presta la entidad a la
ciudadania, asi como ser el garante y veedor
en la implementacion y seguimiento de la
Politica Publica Distrital de Servicio a Ia
Ciudadania.

Por otra parte, el proceso de atencién a
peticiones se ha debilitado en su concepto
transversal, dificultando la  intervencion
mancomunada de areas responsables del

Subsecretaria
de
Informacion y
Estudios
Estratégicos

Por las dificultades en ia obtencion de
informacion, expuestas anteriormente en el
analisis cualitativo del informe, no fue posible
evidenciar si se& han adelantado acciones en
particular sobre esta situacion de mejora, por ic
que serd evaluada en el préximo seguimiento
semestral de la OCI.
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Situacién Susceptible de Mejora Responsable Seguimiento
tema en la SDP. Por lo anterior, se sugtere
analizar los procedimientos a fin de crear
mecanismos de control efectivos y generar
oporiunidades de mejora de este proceso

transversal.

|
il

[5. Conclusiones y recomendaciones

" 5.1. Fortalezas

Una vez evaluados los parametros estabiecidos en la normativa vigente para la gestion de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, asi como la atencién a la ciudadania,

se evidencio que:

Se disponen y aplican procedimientos, instructivos, manuales y acciones de control que le
permiten a la entidad brindar ia atencién a los usuarios externos e internos y a la ciudadania
en general, por medio de los canales escrito, telefonico, virtual y presencial, de acuerdo a la
normativa nacional y distrital que regula la materia, dando cumplimiento a la Politica Publica

Distrital de Servicio a la Ciudadania.

De los 37 requisitos evaluados, se evidencié la implementacion de mecanismos para la
aplicacion y control de 31 elementos establecidos en la normativa que regula la materia, lo que
equivale al 83,8% de cumplimiento. Para 5 elementos no se obtuvo informacion que permitiera
concluir adecuadamente su aplicacion, y un solo 1 elemento present6é observacion en su

implementacion.

En el segundo semestre de 2019, se revisaron y actualizaron el Manual de Servicio a la
Ciudadania y el procedimiento de Acceso a los Servicios Documentales, y se crearon 3
instructivos para el apoyo y orientacion de los funcionarios de la Direccidén de Servicio al
Ciudadano en la atencién presencial especializada en la Red Cade y por agendamiento.

De acuerdo a los resultados de los informes mensuales de Peticiones de Entidades Distritales,
que elabora la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, para el periodo julio a
diciembre de 2019 se destaca el cumplimiento por parte de {a SDP del Decreto 371 de 2010,
en cuanto al registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion, recibidos por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones Bogota Te Escucha, asi como en la elaboracion del informe estadistico mensual
de estos requerimientos y su envio a la Secretaria General y la Veeduria Distrital, mediante el

link dispuesto para ello.

* En el segundo semestre de 2019 se gestionaron 2.104 peticiones ciudadanas por el sistema
Bogota Te Escucha, de las cuales 2.068 se recibieron por la herramienta SDQS y 36 por
sistemas propios, representando el uso del canal virtual el 98%, la actualizacion y ampliacion
de la informacién sobre los productos y servicios de la SDP propician ain mas la cercania con
la ciudadania y en caso de requerirse, se facilita el traslado de peticiones a otras entidades
por competencia. En cuanto a la oportunidad en la gestion, de acuerdo con el reporte remitido
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por la Direccién de Servicio al Ciudadanc, se evidencio respuesta y cierre en término para el
97.86% de las peticicnes (2.059).

e En cuanto a las radicados externos de SIPA, en el segundo semestre de 2019 se recibieron
32.633 solicitudes, de la cuales el 98% estan finalizadas y el 1% se encuentran vencidas, de
acuerdo al reporte enviado por la Direccion de Recursos Fisicos y Gestion Documental. De las
peticiones finalizadas, el 93% se gestiond y cerrd la incidencia en el sistema en termino, con
un promedio de 14 dias de oportunidad, para el restante 7% se culminé la gestion fuera de
término, con un promedio de 8 dias de retraso.

[5.21. Situaciones susceptiblesdemejora- o ]

‘N° [ Situacion susceptible de mejora ..~ ' Numeral | . Responsable
En la verificacidn de informacién en la pagina web de la ;

entidad, no se evidencit la disposicion del registro publico
sobre los derechos de peticion gestionados, segun lo
establecido en la Circular Externa N® 001 del 2011 del

Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Direccion de Recursos
Control Interno de las Entidades del orden nacional y Fisicos y Gestion

1 territorial. Segun los lineamientos, el registro debe 4.2 Documental

| contener tema o asunto que crigina la peticién, fecha de )
recepcion o radicacién, término para resolverla, Direccion de Servicio al
dependencia responsable, fecha y nimero de oficio de Ciudadano

respuesta. Por lo anterior, se solicita a los responsables
del proceso establecer las actividades necesarias para la
consolidacion, generacion y verificacion del reporte, asi
como su disposicidn en ta pagina web de la entidad.
Para el proceso y los procedimientos relacionados con
servicic al ciudadano, se recomienda revisar las
disposiciones reglamentadas en el Decreto 847 del 30 de
d_iciembre de 2019 “Po_rmedr‘o del f:t_:ai se establecen y’uniﬁcan Subsecretaria de
hneamrentos_en materia de servicio a la c.'udadam.a' y de Informacién y Estudios
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a fa 5
Ciudadania, y se dictan ofras disposiciones”, para garantizar Estratégicos
2. | su implementacion conforme lo requerido por la entidad. 42
Las disposiciones en general tienen un plazo de 9 meses,
a excepcion de la adopcidn del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas, que tiene 1 afio de
plazo para las entidades que no lo han implementado, y
los servicios ciudadanos digitales que tiene plazo hasta el
31/12/2022 para alcanzar la oferta del 100% en los
tramites y servicios de la entidad.
De los 37 elementos evaluados en los procesos de
atencion de PQRS y servicio al ciudadano, en 15 se
evidenciaron oportunidades de mejora relacionadas con:
3. | Informacion Pagina Web 42 Direccion de Servicio al
» Completar informacidn de puntos de atencion, horarios Ciudadano

y servicios prestados de la Red Supercade y Cade en el

link Mecanismos de Contacto.

Direccion de Servicio al
Ciudadano

Direccidn de Sistemas

=
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» Alinear horaric de atencién del Archivo Central
Especializado dispuesto en el link Mecanismos de
Contacto y en el Manual de Servicio a la Ciudadania M-
IN-007, para que sean concordantes.
Actualizar la informacion sobre resultados estadisticos .
de medicién de percepcion del servicio de atencion en la ‘
SDP (http://www.sdp.qov.co/qestion—estudios—
estrateqicos/servicio—ciudadano/informes).
Carta de trato digno -marzo 2019-: en el canal presencial
| actualizar condiciones y ubicacién del servicio
{ ‘ especializado, en el canal virtual incorporar informacion {
de los correos electrénicos de contacto de ia entidad.
Revisar disposicion en la pagina web, ya gue no es de Direccion de Servicio al
facil acceso o visualizacion para los ciudadanos. Ciudadano
» Actualizar versién dispuesta en web de los formatos M-
FO-039 Registro de Queja, Reclamo, Sugerencia o |
Felicitacion y M-FO-090 Solicitud de Actuacién ante el
Defensor del Ciudadano {secciones
Transparencia/instrumentos  de gestion de Ia
informacién pablica/Mecanismos para presentar quejas
¥y reclamos, y Nuestra Gestion/Servicio a |a
ciudadania/Defensor de la ciidadania).
Unificar y actualizar la disposicion de los informes de
gestion de PQRS, de tal forma que si se requiere el link
en diversas secciones de la pagina web por los temas
tratados, el fink direccione a la misma fuente de
informacion (secciones Transparencia/instrumentos de
Gestién de la informacion/informes de peliciones,
quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a Ja
informacién 'y  Nuestra Gestidn/Servicio a la
ciudadania/informes).

Documentacién SIG

* Actualizar normativa vigente en materia de Defensor del
Ciudadano en el procedimiento M-PD-136 (Resoclucién
SDP 1107 de julio de 2018).

» Procedimiento Comunicaciones Oficiales A-PD-050:
siendo transversal a todas las areas de Ia SDP, éstas no
se relacionan en el capitulo de areas involucradas, solo |
la Direccién de Servicio al Ciudadano. No se observa la

| incorporacion de controles automaticos o manuales de

aplicacion periddica para la identificacion de posibles
vencimientos que permitan prever y atender en
oportunidad la gestidn de las solicitudes préximas a
vencimiento.

* Procedimiento Atencion QRSF M-PD-048: el flujograma

! . : 2

' Noincorpora e! alcance egtab!gcndo en el proce_drmrento Direceion de Servicio al

para la etapa final de realizacion y entrega de informes, CildEERS ‘
Actualizar normativa y lineamientos vigentes en la J

Direccién de Servicio al
Ciudadano

Direccion de Recursos
Fisicos y Gestion
Documental

seccion de observaciones generales item informes
(Circutar Conjunta 006 de 2017). [
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“Situacion susceptible de mejor:

‘Numeral |

- Responsable

Ante las diferencias evidenciadas en los_al :hivos de
radicados externos de SIPA (7.79€- J&gusvos) remitidos
por la DRFYGD para los seguimintos trimestral y
semestral de la OCI, se hace necesario revisary, Y.-hejorar
los controles en el proceso de generacion y entregai% los
reportes del sistema interno de correspond hci:
para garantizar la completitud, confiabilidad y Oport Qldad
de esta informacion. T

i

4.3

Direccion de Recursos
Fisicos y Gestion
Documental

Direccidn de Sistemas

Dado el incremento considerado de los reclamos en el
periodo 2018 a 2019 (262%) y que persisten sobre el
tramite de Sisbén {85,5%) y el servicio a la ciudadania
(14%), se sugiere evaluar la gestion de estos servicios
para identificar las debilidades y establecer las acciones
de mejora que permitan disminuir este tipo de solicitudes.

4.3.1

Direccion de Servicio al
Ciudadano

En el archivo de Excel de radicados SIPA se observd una
tipologia de clasificacién de la correspondencia externa
denominada “Null”, que no permite establecer a qué tipo
de solicitud o peticidén hace referencia estos registros, que
ascienden al 15% del total de radicados del segundo
semestre de 2019, por lo gue se recemienda revisar la
parametrizacion del sistema y ajustar los campos
requeridos, de tal forma gue se asigne el tipc de derecho
o tramite solicitado conforme la tipologia normativa y los
senvicios que hrinda la entidad.

432

Direccién de Recursos
Fisicos y Gestion
Documental

Direccién de Sistemas

Para la situacion critica No. 2 del informe de auditoria al
proceso de Produccién, Analisis y Divulgacion de la
Informacion 2019, asociada a “Debilidades en los
mecanismos de control manuales y automalizados para
garantizar de manera razonable la oportunidad en la respuesia a
las peticiones recibidas en la SDP..", no se evidencio la
formulacion del respective plan de mejoramiento, tal como
lo establecen los procesos de Mejoramiento Continuo S-
CA-002 y Evaluacién y Control S-CA-001. Situacion que
se hace imperante al observarse que persisten radicados
con gestion fuera del término o vencidos a la fecha de este
seguimiento, tanto en la gestion de PQRS (2% fuera de
término) como en la gestion de
solicitudes/comunicaciones externas (7% fuera de término
y 1% vencidos).

4.3.1

432

4.4

Subsecretaria de
Informacion y Estudios
Estratégicos

Direccion de Servicio al
Ciudadano

Direccion de Recursos
Fisicos y Gestion
Documental

Para la situacion critica No. 1 del informe de auditoria al
proceso de Produccion, Analisis y Divulgacion de la

Informacion 2019, relacionada con la “Inexistencia de una
fuente de informacion unica e idonea que refieje la totalidad de

peticiones que se recibert en la SDP..." & “Inconsistencias en los
reportes generados con destino a fos entes de confrol,
ciudadania y a la OCl! y falta de puntos de venficacion que
garanticen la generacién de informacién confiable y veraz hacia
los terceros inferesados”, no se evidencid formulacién del
respective plan de mejoramiento, segun lo establecido en
los procesos de Mejoramiento Continuo S-CA-002 vy
Evaluacion y Control S-CA-001. Se reitera esta obligacion
para evaluar y corregir las causas que han generado estas

4.4

Subsecretaria de
Informacion y Estudios
Estratégicos

Direccién de Gestion
Documental y Recursos
Fisicos
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S-FO-008 INFORME DE CONTROL INTERNO

Versién 9 Acta de mejoramiento 302 de diciembre 16 de 2019 Proceso 5-CA-001

LI,
A&CABOGSI%A;? OFICINA DE CONTROL INTERNO

BECRETARIADE PR AEACE R

“N© . ~§ituacion susceptible de'mejora’ | Numeral | - .. Responsable
SItuamones presentadas nuevamente en desarrollo de
este informe. ... 40 v

Aungue la formulacién de planes de me'aramlenl ! ra Y snuacmnes de: me;ora adentn‘lcadas dichas sitliaciones
deben ser atendidas enel mar' _e.la gestlén propja del area-o mceso La OCi re\nsara Ias medldas adoptadas en ia proxima

aud_ltorl_a ylo: 5egu__|mlento

| 5.2.2. Situaciones criticas - -

Ty et EE e M T A '3j-::--- ) T N = Tema
N° | . Condicién - - Criterio. ; Causa|. ] Nu:meral & Responsab!e : ,Remc'demg clave
S e T S i N (sUno) | tMax 5)
1.
2.
3.

serk B et i

B Nombres / Equipo Auditor Fecha Inicio | Fecha Fin
Auditor lider / principal | Carol Bernate Beltran

Auditor({es) interno{s) /
acompanante(s)

17/02/2020 | 30/03/2020

Efrén Garcia Santacruz

7z~ S 7
JuanfFelipe Ryeda Garcia |
Jefe Oficina de Control Interno

Con Copia: Subsecretaria de Gestion Corporativa — Dra. Marcela Rocio Marquez Arenas
Subsecretaria de Informacion y Estudios Estratégicos — Dr. Antonic José Avendafio Arosemena
Direccion de Sisternas — Dr. Dagoberfo Rada Collazos
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