S-FO-008 INFORME DE CONTROL INTERNO

° Version 11. Acta de mejoramiento 194 de agosto 01 de 2022 Proceso S-CA-001
ALCALDIA MAYOR OFICINA DE CONTROL INTERNO
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Nombre del informe

Seguimiento al Proceso de Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias y Atencion
a la Ciudadania correspondiente al primer semestre del afo 2023.

Area(s) Auditada(s) -

Direccion de Servicio a la Ciudadania
Responsable(s)

1. Objetivo

Realizar el seguimiento a la atencién a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, atencion a la
ciudadania en la Secretaria Distrital de Planeacion acorde a las disposiciones normativas y
documentar sus resultados.

2. Alcance

Andlisis de los tiempos de respuesta a peticiones, quejas, reclamos y/o solicitudes presentadas
por la ciudadania y los grupos de valor e interés, para el periodo de tiempo comprendido entre
el 01 de enero y el 30 de junio de 2023, a través de los canales dispuestos para la recepcion de
las comunicaciones y las plataformas Bogota Te Escucha - BTE y Sistema de Informacion de
Procesos Automaticos - SIPA.

3. Criterios

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

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

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

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

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

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 Directiva 004 de 2021 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, Lineamiento
para la atencion y gestién de las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales.
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| 4. Resultados del informe

CONTEXTO GENERAL:

Para la Secretaria Distrital de Planeacion (en adelante SDP) actualmente se identifican 5 canales
de recepcion de solicitudes ciudadanas’ los cuales son?:

1. Canal presencial / canal escrito®: Presentado en la Ventanilla Unica de Registro —
Radicados presenciales en CADE, SuperCADE, RapiCADES, SuperCADE Movil.

2. Canal virtual - Bogota Te Escucha
Canal virtual - Correo electrénico “servicioalciudadanogel@sdp.gov.co” - Correo
institucional de radicados.

3. Canal telefonico Linea 195
Canal telefénico Linea 195 opcién 1 - Denuncias por presuntos hechos de corrupcion
Canal telefénico - Linea 3358000 — Conmutador de atencién telefonica de la SDP
(informacion que se carga a Bogota te Escucha (Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas)

4. Redes sociales

5. ChatBot “Veci” SDP

Es de anotarse que, en el canal Bogota Te Escucha se registran Unicamente PQRS ciudadanas,
mientras en el sistema SIPA se registran ademas de las PQRS, todas las comunicaciones
oficiales de la SDP, segun afirma la direccién de Servicio a la Ciudadania®.

Igualmente indica la Direccion de Servicio a la Ciudadania, que la radicacion de las PQRS se
realiza mediante tres registros simultaneos: Uno en SIPA, el segundo en Bogota Te Escuchay el

tercero en un archivo en Excel denominado “Matriz de seguimiento interna”®.

De otro lado, clarifica la Direccion de Servicio a la Ciudadania que las redes sociales y el ChatBot
“Veci” no operan como canales de radicacion de PQRS, sino como herramientas orientadoras del
proceder para la radicacion de estas. Al respecto, la Oficina de Control Interno recalca que
conforme a lo establecido en la norma®, (...) se conmina a las entidades y organismos distritales
para que adopten el ciclo de la gestion de PQRD en redes sociales (...)".

' Alcaldia Mayor de Bogotd, Secretaria General - Manual para la gestion de Peticiones Ciudadanas, V03 de 2022, numeral 3

2 SDP - SIGA — Procedimiento M-PD-048 Atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por posibles actos de
corrupcion y otros.

3 SDP - Formato M-FO-039 “Registro de quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por posibles actos de corrupcion y otros”

4 Documento de respuesta al anuncio del seguimiento “Auditoria_OCI_PQRS revisada final_11082023” y reunién de fecha 11 de
octubre del 2023

5 SDP- Sistema Integrado de Gestion — Procedimiento M-PD-048 “Atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias
por posibles actos de corrupcién y otros”, actividad 3.

8 Directiva 004 de 2021 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, Lineamiento para la atencién y gestiéon de las
peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales
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Fuentes de Informacion:

A fin de realizar analisis de datos respecto a las PQRS, para el segmento de tiempo objeto del
presente seguimiento, es decir, entre el 01 de enero de 2023 y el 30 de junio de 2023, Ia Direccion
de Servicio a la Ciudadania suministré dos bases de datos’, descritas a continuacion:

e Base de datos SIPA:

Base de datos en archivo Excel®, suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania
atendiendo la solicitud de la Oficina de Control Interno®, cuya fuente es el aplicativo SIPA™.

La base de datos suministrada contiene un total de 54.440 registros, siendo el primer registro el
correspondiente al Radicado 1-2023-00001 — Proceso 2117793 — de fecha 2023-01-01 y el ultimo
registro el Radicado 1-2023-54442 — Proceso 2217750 — de fecha 2023-06-30, faltando en la
base de datos los radicados SIPA 1-2023-00878 y 1-2023-26771 los cuales se encuentran
registrados en este Sistema de Informacion, ambos en estado “Finalizado”.

Imagen 1: Radicado 1-2023-00878

Buscar documentos X
' W Forest > Buscador
4 R 1 pP Pl
: #Rad Fecha Tr&;mite Clase Tipo Proceso # Entidad Actividad Dependencia | Usuario Fecha Estado Exzer:;a 1
documental | documental Proceso Término Asunto
1-2023-| 2023.01-05 |Solicitud de informacion sobre ) . . s SILEY JOHANA o solicitud
2 n 211941 ¥
00878 | “1215:44 |norma urbanistica yio uso del [Entrada g:':;gﬁr %’gf{’gd g:d’zggaqn\ilii a 2 ILLARREAL é\ﬁE‘L"DA[’ Eﬁgg': Piblico |oisTEMA 2[1’33]3 .27 Finaiizado|uso de
+ PM  |suelo - M-FO-110 (13600702) W P A RODRIGUEZ “ suelos
1-2023-| 2023-01-05 | Solicitud de informacion sobre ) Procedimiento de 5 SILEY JOHANA Direccion de solicitud
2 n 2119412 E
00878 | 121544 |norma urbanistica y/o usodel  [Entrada eo:';';ge“, Correspondencia (Externa e ) VILLARREAL ?&EI\_"DAD Senvicio a la SISTEMA 22?,3{? ‘457 Finali de
T@| v [suelo- M-FO-110 (13500702) ! linterna) V5 RODRIGUEZ Ciudadania ‘ suelos

Fuente: SIPA — Sistema de Informacién de Procesos Automaticos

7 SDP- Comunicacion via correo electrénico institucional del 11 de agosto de 2023 en respuesta al correo de julio 31 de 2023 emitido
por la Oficina de Control interno con asunto “Seguimiento a la atencion de PQRS (...)"

8 SDP — Archivo “BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023” xIs suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania

® SDP — Comunicacion via correo electronico institucional del 9 de agosto de 2023 “Apertura seguimiento a PQRS primer semestre
2023".

9 Documento de respuesta al anuncio del seguimiento “Auditoria_OCIl_PQRS revisada final_11082023"
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Imagen 2: Radicado 1-2023-26771
Buscar documentos 4
’ W Forest> Buscador
14 44 1 PP Pl
, -
) #Rad Fecha Tr&;mite Clase " Tipo Proceso Pro’c:eso Entidad Actividad Dependencia | Usuario TZ:;?:O Estado | Ref. Externa / Asunto
12023 | 2923.03.29 [SOlicitudes 0 , Procedimiento de SECRETARIA R Concepto de norma y uso
26771 | "1 Peticiones de Oficio de . 2167319 ACTIVIDAD de 2023-05-15|. _.__ |del colegio Palermo CPF
> 0 12';5‘ 44 (Conceptos . entrada (1) ﬁgﬁgvgenaa (Exemae 25]-&13'6? FINAL Planes Maestros SISTEMA 12:42:14 | 1301. CITE: 5-2023-
- (190005031) : 120024
1-2023- g [Solicitudes o X Concepto de norma y uso
3771 | gy [Peticiones de Eniaga  |Ofciode  [Solcitud de Adicional 2167319|SECRETARL.  |ACTIVIDAD | WebFile Pibiico | q1ys[2023-05-15|c. o |l colegio Palemno CPF
e 0 p';‘ \Conceptos entrada (1)  |(Correspondencia) V.3 EDUCACION FINAL Externa 12:42:14 1301. CITE: 5-2023-
- (190005031) 120024
12023 | 2023.03.29 [SOlcitudes 0 ) Procedimiento de SECRETARIA — Concepto de norma y uso
26771 | 1. Peficiones de Oficio de - 2187945 ACTIVIDAD de 2023-05-15 del colegio Palermo CPF
=Y 124214 {conceptos Entada | chirada (1) ﬁz’;‘;ﬁ,“g“aa (Bxdema e DISTRTALDE  |Fna Consolidacion | S TEMA|" 124514 | Consulta 3351 CiTe: 5-2023-
> (190005031) 120024
1:2023- | 2923.03.29 [SOlicitudes 0 . Procedimiento de SECRETARIA _— (Gonceplo de normay Uso
26771 | "1, Peticiones de Oficio de - 2196119 ACTIVIDAD de 2023-05-15 del colegio Palermo CPF
> @ 124214 |conceptos Entada  entrada (1) Icn?;ﬁ‘)"\’,“ge“""a (Bdemae T RARE |FNAL T |Pianes Maestios |SISTEMAg2.49:14”| CosUa 4301 ciTe: 5.2023-
- (190005031) : 120024
1:2023-| 2023.03.29 S0lichudes o . Procedimiento de SECRETARIA _ (Conceplo de nomna y so
26771 _ Peticiones de Oficio de - 2197523 ACTIVIDAD de 2023-05-15 del colegio Palermo CPF
el 123218 o onceptos Entrada  |ohiraga (1) |COTesPondencia (Exemae DISTRITALDE ey Planes Magstros |>'> EVA “12:42-14 | CONSUa 4351 CiTe: 5.2023-
@ v ot Intema) V.5 EDUCACION bty

Fuente: SIPA — Sistema de Informacién de Procesos Automaticos

Adicionalmente, es importante tener presente que la base de datos suministrada contiene el
estado de gestion de los Radicados SIPA con corte a junio 30 de 2023 segun reporte generado

en

agosto de 2023, fecha en la cual se suministré esta
“‘BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023” xls.
Imagen 3 — Captura de pantalla Drive compartido con Base de Datos SIPA
Q_  Buscar en Drive 5= @ @ k
AUDITORIA_OCI_PQRS > Pregunta_4 ~ B 0
[ Tipo ~ ][ Personas ~ M Modificado ~ ] (Enviar comentarios a Google)
Nombre ¥ Ultima modificacion v Tamafio de &
BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023.xIsx 1ago 202- 20,5 MB & & 2 %

Fuente: Imagen Drive de Google compartido por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Para efectos de consistencia de datos, a continuacion, se presenta la relaciéon de los campos de
datos reportados en el archivo de Excel suministrado por la Direccion de Servicio a la Ciudadania,

como sigue:
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Tabla 1. Campos suministrados desde el aplicativo SIPA 1 de 4

CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS :é:g_:_l;gz
NUMERO RADICADO Consecutivo generado autométicamente por el SIPA 54.440
NUMERO PROCESO Consecutivo generado automaticamente por el SIPA 54.440

FECHA RADICACION :aedcirlzgzr;erada automdticamente por el SIPA en el momento de 54.440
BTE Atencidn Bogotad te Escucha 5

MIGRACION 3

MODULO Procedimiento de Correspondencia (Externa e Interna) V.5 54.410
Recepcién de denuncias por discriminacion 22

Total campo médulo 54.440

ASUNTO Dato registrado en SIPA al generar radicado* 54.440
TERCERO Dato registrado en SIPA al generar radicado* 54.440
Adolescente 75

Adulto Mayor 577

Desplazado 277

Discapacidad 149

Indigena 35

SOLICITANTE EN CONDICION | 'nfante 40
ESPECIAL Mujer Gestante 112
Negritud 39

Ninguno 52.725

Veterano 16

(en blanco) 395

Total campo solicitante en condicién especial 54.440

DEPENDENCIA DESTINO Dependencias de la SDP registradas en SIPA 54.440
DEPENDENCIA ACTUAL Dependencias de la SDP registradas en SIPA 54.440
FUNCIONARIO ACTUAL Funcionarios de la SDP registrados en SIPA 54.440
NOMBRE TRAMITE Segun A-LE-487 "Tramites por Dependencia en el SIPA". Aparecen 93 de 54.440

205 definidos

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania
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Total campo clasificacion

A[';EC‘;'&%‘QT'}“;%R OFICINA DE CONTROL INTERNO
Tabla 1. Campos suministrados desde el aplicativo SIPA — 2 de 4
CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS :Elg\g_:_l;gz
10 Dias Calendario 18
10 Dias Habiles 1.596
105 Dias Habiles 229
120 Dias Calendario 4
120 Dias Habiles 2
140 Dias Habiles 23
15 Dias Calendario 43
15 Dias Habiles 38.180
175 Dias Calendario 2
3 Dias Habiles 10
DiAS TERMINO 30 Dias Calendario 133
30 Dias Habiles 12.648
35 Dias Habiles 1
365 Dias Calendario 3
45 Dias Habiles 4
5 Dias Habiles 21
540 Dias Calendario 1
60 Dias Calendario 226
60 Dias Habiles 1.293
720 Dias Calendario 3
Total campo dias termino 54.440
Derecho de Peticion 47.135
Habeas Data 9
Otras comunicaciones oficiales 3.533
i PQR 1.564
CLASIFICACION
Tramite Especial 618
Tramite Juridico 1.049
(en blanco)

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania
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Tabla 1. Campos suministrados desde el aplicativo SIPA — 3 de 4

a CANTIDAD
CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS REGISTROS

Accién de cumplimiento 3
Accidn de grupo 8
Accion de tutela 480
Accidn popular 86
Conciliacion extrajudicial 13
Consultas - Solicitud de informacién o conceptos (30 dias) 11.795
copia de respuesta de otra entidad 927
Facturas 49
Felicitaciones 8
Invitacidn a eventos académicos u otros 695
No aplica 1.101
Peticion de autoridades publicas (10 dias) 1.078
Peticion de documentos (10 dias) 283
RECLASIFICACION Peticion de interés general y particular (15 dias) 33.879
Peticion de reconocimiento de un derecho fundamental - Atencién 95

prioritaria (10 dias)
Peticiones 1.341
Proceso contencioso administrativo 50
Quejas 32
Reclamos 138
Requerimiento judicial 409
respuesta a solicitud de requerimientos 1.806
Solicitud correccidn, actualizacién o supresion de datos personales (15 9

dias habiles)

Sugerencias 46
traslado por competencia a otra entidad 58
(en blanco) 51
Total campo reclasificacion 54.440
FECHA VENCIMIENTO Fecha generada en el SIPA acorde al tipo de tramite? 54.440
RADICADO ADICIONAL La totalidad de registros aparecen "No reporta" 54.440
NUEVA FECHA VENCIMIENTO ::;r:iﬁizcei?:ifn el SIPA acorde al tipo de trdmite segin la 54.440
FECHA FIN TRAMITE Fecha generada automaticamente por el SIPA en el momento de emitirse 54.440

respuesta final**

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania
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Tabla 1. Campos suministrados desde el aplicativo SIPA — 4 de 4

a CANTIDAD

CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS REGISTROS
ACTIVIDAD FINAL 52.420
Aprobar y Firmar 171
Consolidar informacién 2
Elaborar borrador de respuesta 897
Elaborar borrador de traslado 1
Elaborar Documento Dependencia Apoyo 2
Interrupcion de Términos 1
Migracién 2
ULTIMA ACTIVIDAD Nuevo Documento Fisico 254
Radicar Documento 26
Recepcién y Andlisis de la Solicitud 376
Revisar Borrador 269
Revisar Documento 4
Revisar Documento Dependencia Apoyo 3
Revision y Reparto Dependencia Apoyo 3
StartEvent_4AB5259A-B3A1-164C-0A3B-602BF46ED6CO 9
Total campo ultima actividad 54.440
RADICADO RESPUESTA Consecutivo generado automaticamente por el SIPA 54.440
Anulado 110
Finalizado 52.420
Normal 1.444

ESTADO ACTUAL

Suspendida 4
Vencido 462
Total campo estado actual 54.440
(en blanco) 10.818
0 Dias 7.108
Menor a 1 dias 10.977
DIAS EFECTIVIDAD Entre 1y 15 dias 16.789
Entre 16 y 30 dias 5.134
Mayor a 30 dias 3.614
Total campo dias efectividad 54.440
En términos 25.537
Fuera de términos 18.085
TIPO DE OPORTUNIDAD No reporta 10.818
54.440

Total campo tipo de oportunidad

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania
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Tabla 2. Campos suministrados desde el aplicativo SIPA resaltados en archivo
suministrado por la fuente

CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS RCEI-\G":;':'[F){I:)IZ
TIPO La totalidad de registros aparecen "ENTRADA" 54.440
ENERO 9.005
FEBRERO 8.454
MARZO 10.519
MES ABRIL 7.999
MAYO 9.178
JUNIO 9.285
Total campo mes 54.440
SUBSECRETARIA ACTUAL | Subsecretarias SDP 54.440
DIRECCION ACTUAL Direcciones SDP 54.440
En términos 32.645
TIPO DE OPORTUNIDAD Fuera de términos 10.977
AJUSTADA No requiere respuesta 10.818
Total campo tipo de oportunidad ajustada 54.440
Anulado 110
Finalizado 52.515
Normal 1.444

ESTADO ACTUAL AJUSTADO

Suspendida 4
Vencido 367
Total campo estado actual ajustado 54.440

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

Desde el punto de vista de las cantidades de PQRS gestionadas en la SDP, la Direccion de
Servicio a la Ciudadania report6 una tabla consolidada con un total de 53.466 PQRS registrados
en el aplicativo SIPA entre el 01 de enero y el 29 de junio 29 de 2023, con los resultados
mostrados a continuacion:
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Imagen 3. Tabla de radicados “con corte a junio 29 de 2023”
Tabla 1. Reporte vencidos SIPA- | Semestre 2023

Dependencias v Anulado Finalizado Normal Suspendida Vencido Total gep@

+ Despacho - Secretaria Distrital de Planeacion 27 1741 34 6
+ Subsecretaria de Planeacion Territorial 16 8886 2203 6 148
+ Subsecretaria de Politicas Publicas y Planeacion Social y Econémica 1 1562 48 6
+/Subsecretaria de Informacién 15 7539 804 1
+ Subsecretaria de Planeacion de la Inversion 1 410 36

+ Subsecretaria Juridica 3 1364 214 13
+ Subsecretaria de Gestion Institucional 42 22801 5531 8

Total general 105 44303 8870 6 182

Corté: 29 de Junio de 2023

Fuente: Literal D “SEGUIMIENTO” Documento respuesta Direccion de Servicio a la Ciudadania

Ahora bien, segun los resultados obtenidos desde el archivo
“BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xIs"", las magnitudes reales gestionadas a través del
aplicativo SIPA entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2023 son las siguientes:

Imagen 4. Tabla Dinamica archivo “BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xls de
radicados con corte a junio 30 de 2023

Cuenta de ESTADO ACTUAL AJUSTADO Etiquetas de columna | ~ yaN |
Etiquetas de fila ~ | Anulado Finalizado | Normal Suspendida| Vencido TotlgeneN
Despacho - Secretaria Distrital de Planeacion 27 1.881 2 14 I 1.924
Subsecretaria de Gestion Institucional 45 28.146 864 25 29.080
Subsecretaria de Informacion 17 8.327 11 7 8.362
Subsecretaria de Planeacion de la Inversion 1 449 2 452
Subsecretaria de Planeacion Territorial 16 10.517 496 4 306 11.339
Subsecretaria de Politicas Publicas y Planeacidon Social y Econémica 1 1.650 4 2 1.657
Subsecretaria Juridica 3 1.545 67 11 1.626
|Total general 110 52.515 1.444 4 367 \ 54.440/1

Fuente: Elaboracion propia desde Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadan

Comparativamente se observa una diferencia de 974 registros entre las dos tablas anteriores, por
lo cual, para efecto del analisis de datos del presente seguimiento se toma el archivo
“‘BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xls suministrado por la Direccion de Servicio a la
Ciudadania con 54.440 registros como universo de analisis.

1 SDP — Direccion de Servicio a la Ciudadania — “Auditoria_OCI_PQRS revisada final_11082023"
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Grafica 1. Composicion base de datos “BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xls

532
1%

y

1.120
2%
#Radicados con clasificacion y fecha fin de tramite

mlRadicados sin clasificacién
4 Radicados sin fecha fin de tramite

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

Segun los datos del archivo “BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023”.xls, se evidencia la
existencia de 52.788 radicados con informacion suficiente para analisis, 1.120 radicados que no
tienen “Fecha fin de tramite” y 532 radicados sin “Clasificacion” lo cual no permite dar trazabilidad
al desarrollo de eventuales “reclasificaciones” (con los consecuentes ajustes a los tiempos de
atencion a los mismos), registros que se descartan para efectos de los analisis del presente

informe de seguimiento.

Conforme a los datos tomados, se destaca una tendencia promedio lineal de 9.073 radicados

SIPA entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2023 como se ilustra a continuacion:

Grafica 2. Tendencia radicados en SIPA
Enero a junio de 2023

10.519

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Fuente: Elaboracion propia desde Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania
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De otro lado, ademas de la parametrizacion de tiempos de respuesta en el SIPA, los cuales se
encuentran entre 3 y 140 dias habiles y entre 10 y 720 dias calendario (se desconoce qué norma
argumenta esta parametrizacion), llama la atencion que se tiene informacion de unicamente 5
registros del “Mddulo” “BTE Atencion Bogota te Escucha” lo cual muestra la carencia de
interoperatividad entre la Plataforma Bogota te Escucha - BTE y el aplicativo SIPA.

Es asi que las herramientas tecnolégicas utilizadas de manera propia no dan la consistencia de
la informacion que presentan los reportes que entrega la Secretaria General a través de Bogota
te Escucha - BTE con lo incorporado en el aplicativo SIPA de la SDP.

La Oficina de Control Interno recomienda a la Direccién de Servicio a la Ciudadania, se adelanten
las gestiones necesarias para que el aplicativo SIPA realice validaciones automaticas que no
permitan que se registren radicados sin “clasificacion”, sin “Fecha fin de tramite”, se valide la
parametrizacién de tiempos de respuesta del aplicativo acorde a la norma y se consideren las
cantidades reales de registros cuyo origen sea la Plataforma Bogota Te Escucha.

o Base de datos Bogota Te Escucha:

En razén a que adn no se encuentra en produccion la interoperabilidad entre los Sistemas de
Informacion SIPA y Bogota Te Escucha — BTE, conforme a lo afirmado por la Direccion de Servicio
a la Ciudadania®, la Oficina de Control Interno extendid comunicacion adicional a dicha
direccion™ solicitando las bases de datos de las PQRS recibidas por los canales BTE, Linea 195,
ChatBot “Veci” y canal presencial (dando alcance a la solicitud inicial de las bases de datos de
gestiones de radicados), recibiéndose dentro de la respuesta dada por la Direccion de Servicio a
la Ciudadania' una base de datos adicional “(...) descargada del sistema Bogota Te Escucha
con el objetivo de efectuar el respectivo control y seguimiento institucional’.

Esta base de datos adicional en Excel denominada “CONTROLADOR_PQRS_ 2023 SDP.xIs"'®,
contiene 5.479 registros de radicados con “Fecha de asignacion” entre el 9 de febrero y el 01 de
agosto de 2023, por lo cual se toman para analisis 4.614 registros entre el 9 de febrero y el 30 de
junio de 2023.

Se resume a continuacion los campos reportados en el archivo de Excel suministrado por la
Direccion de Servicio a la Ciudadania, los cuales son en su orden:

2 SDP - Direccion de Servicio a la Ciudadania — “Auditoria_OCl_PQRS revisada final_11082023"
13 SDP- Radicado SIPA 3-2023-32841 de septiembre 21 de 2023
4 SDP - Radicado SIPA 3-2023-35247 de octubre 9 de 2023

"5 Indica la Direccion 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”
y P y
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Tabla 3. Campos suministrados desde el archivo con informacién BTE - 1 de 3

a CANTIDAD
CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS REGISTROS
FECHA INGRESO Sin informacién En blanco
CONTROLADOR
FECHA ASIGNACION BTE | Fecha relacionada con el registro de peticiones en BTE 4.614
REGISTRO BTE Cadigo relacionado con el registro de peticiones en BTE 4.614
"BOGOTA TE ESCUCHA" 4.613
PLATAFORMA En blanco 1
Total campo plataforma 4.614
Nombre del Peticionario 4.176
Anonimo 404
PETICIONARIO #N/D 1
En blanco 33
Total campo peticionario 4.614
Funcionario que registra la peticién 4.613
PERSONA RESPONSABLE En blanco 1
DE LA ACTIVIDAD
Total campo persona responsable de la actividad 4.614

Fuente: Informacién suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania
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Tabla 3. Campos suministrados desde el archivo con informacién BTE —2 de 3

) CANTIDAD
DESCRIPCION / CATEGORIAS REGISTROS

Asignar 2.097
Asignar-Trasladar 78
Cierre por Desistimiento Expreso 1
EVENTO Cierre por NO Competencia 1.480
Respuesta Definitiva 431
Trasladar 520
l En blanco 7 '
Total campo evento 4.614
g:::gﬁ::\l;:_l: Dependencias de la SDP 44
Asignar 1
Consulta 9
Denuncia Acto de Corrupcion 2
Direccion de Servicio a la Ciudadania 2
Felicitacion 4
Peticidn Int. General 110
TIPOLOGIA Peticidn Int. Particular 4.326
Queja 129
Reclamo 16
Solicitud de copia 4
Solicitud de Informacién 3
En blanco 8
Total campo tipologia 4.614
10 6
15 1.998
16 1
17 1
DIAS 18 1
19 1
30 7
En blanco 2.599
Total campo dias 4.614

Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Servicio a la Ciudadania
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Tabla 3. Campos suministrados desde el archivo con informacién BTE — 3 de 3

A CANTIDAD
CAMPO DESCRIPCION / CATEGORIAS REGISTROS
Fecha relacionada con la aparente fecha de vencimiento -
Formula “=SI(B2="";"";DIA.LAB(B2;J2;Hoja2!G2:G250))" 1.590
FECHA DE VENCIMIENTO

Formula con error o en blanco 3.024

Total campo fecha de vencimiento 4.614

Dato relacionado el aparente tiempo transcurrido desde la fecha de

radicado

Formula 1.357
DIAS TRANSCURRIDOS “SI(T2="FINALIZADO";"";SI(K2="";"";DIAS.LAB(K2;HOY();H0ja2!G2:G67)))” ’

En blanco 3.257

Total campo dias transcurridos 4.614

Dato relacionado el aparente tiempo vencido de respuesta desde la )

fecha de radicado

Formula 413
DIAS EN VENCIMIENTO “SI(T362="FINALIZADO";"";SI(K362="";"";SI(K362<=HOY();M362*-1;"")))”

En blanco 4.201

Total campo dias en vencimiento 4.614

Radicado SIPA con que se gestiona la peticion 2.159

RADICADO SIN 2.454
ENTRADA En blanco 1

Total campo radicado entrada 4.614

Nombres de diferentes personas 4.610
PERSONA QUE RADICA | | En blanco 4

Total campo persona que radica 4.614

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

El archivo suministrado incluye 8 campos adicionales sin informacion (Interoperabilidad, Fecha
ampliacion términos, ampliacion de términos, estado de la solicitud BTE, Radicado Salida, Fecha
Radicado de Salida, funcionario responsable del cierre y fecha cargue respuesta BTE), datos que
no se consideran para efectos del presente seguimiento.

Tomando como referencia el campo “Radicado entrada” de la base de datos
“CONTROLADOR_PQRS_ 2023 SDP.xls”'®, se tienen 2.153 registros con radicado correcto, es
decir, con radicado de entrada SIPA el cual inicia con cédigo “1-2023” (mas consecutivo), 6 con
radicado errado (4 con codigo SIPA de salida el cual inicia con cédigo “2-2023” (mas consecutivo),
2 sin codigo ni de entrada ni de salida (pero si con consecutivo)), 2.455 sin radicado (con

"8 |ndica la Direccion 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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clasificacion en la columna “Evento”: 21 “Asignar”, 5 “Asignar.Trasladar’, 1 “Cierre por
desistimiento expreso”, 1.478 “cierre por NO competencia”, 425 “Respuesta definitiva”, 517
“Trasladar” y 7 sin informacién en el campo “evento” pero con “Registro BTE”) y 1 sin informacion
de radicado de entrada (blanco), tal y como se ilustra en la grafica 3 siguiente.

Grafica 3. Conformacion base de datos Bogota Te Escucha

»lRadicado de ent/ada OK |slRadicado de entrada errado L4Sin radicado de entrada

(ENBLANCO) | 7

TRASLADAR 517
RESPUESTA DEFINITIVA 425
CIERRE POR NO COMPETENCIA 1.478

CIERRE POR DESISTIMIENTO EXPRESO | 1

ASIGNAR-TRASLADAR | 5§

ASIGNAR | 22 ‘
Fuente: Elaboracion propia desde Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania a

De otro lado, adelantada una validacion tomando los datos inscritos en los “Informes de Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Peticiones Bogota Te Escucha”’ (Meses de enero a
junio del afo 2023), se presenta un total de 3.537 registros de PQRS, informacién que,
comparada contra la cantidad de registros de la base de datos
“‘“CONTROLADOR_PQRS_2023_SDP.xlIs” (2.153 registros incorporados entre el 09 de febrero y
el 30 de junio de 2023), presenta una diferencia de 1.077 registros menos. Dada esta situacion,
la Oficina de Control Interno recomienda a la Direccion de Servicio a la Ciudadania, se realice

17 SDP — Subsecretaria de Gestion Institucional, Direccién de Servicio a la Ciudadania — Numeral 2 “Canal de Ingreso de las
radicaciones”
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una revision de los datos que publica en sus informes de modo tal que mantenga su consistencia
con las bases de datos suministradas por esta misma direccién para el presente ejercicio de
seguimiento.

Adicionalmente, en los datos de los “Informes de Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones
y Peticiones Bogota Te Escucha”, se observan las siguientes tendencias en los volumenes de
PQRS por canal, gestionados desde Bogota Te Escucha:

Grafica 4. Tendencia registros de PQRS en Bogota Te Escucha por canal de recepcion
Enero a junio de 2023

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

el E- M 3| Web Escrito  e='mmPresencial Teléfono Buzdn e=M=mRedes Sociales

Fuente: Elaboracion propia desde los “Informes de Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Peticiones
Bogota Te Escucha” — Direccion de Servicio a la Ciudadania

Esta grafica muestra que, la tendencia de recepcion de PQRS a través de Bogota Te Escucha,
se concentra con el tiempo en los canales E-Mail y WEB unicamente, es decir, el canal presencial
pierde relevancia en esta plataforma, asi como la tendencia a la baja del volumen total de PQRS
en la medida que avanza el tiempo, durante el afio 2023, situacion que amerita el analisis
correspondiente de la causalidad de esta tendencia, la cual no se asemeja a la tendencia de
radicados SIPA que se sostiene entre enero y junio de 2023 en un promedio de 9.073 radicados
(tal y como se mostr6 anteriormente en la grafica 2).

De otra parte, desde la perspectiva de cantidad de personal de la Secretaria Distrital de
Planeacion dispuesta para la atencion de PQRS, informacién tomada desde estos mismos
“Informes de Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Peticiones Bogota Te Escucha”®,
para la atencion de PQRS (Informe del mes de enero del afio 2023) se presenta la siguiente
informacion de carga laboral de atencién a PQRS (esta informacién fue removida del contenido
de los informes posteriores, entendiéndose de febrero a junio, elaborados por la Direccién de

Servicio a la Ciudadania):

8 SDP — Subsecretaria de Gestion Institucional, Direccion de Servicio a la Ciudadania — Numeral 4 “Oportunidad de respuesta”
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Imagen 5: Tablas con informacién de carga laboral de la SDP para la atencion de PQRS
Informe de Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Peticiones Bogota Te
Escucha - Enero de 2023

Tabla 3. Cantidad de personal asignado profesional y asistencial

Mes ons,’?; ;Z’;zfs Asisgz::sigﬁ)lsc - Asistzzr:i;?glsc - Pe.";gf)arial Rad(i':cz?qiago({;'les
Entrada Salida Asignado de asignacion
Agosto 1 2 2 5 1725
Septiembre 1 2 2 5 1352
Octubre 1 2 2 5 1254
Noviembre 1 2 2 5 1654
Diciembre 1 2 2 5 1078
1 2 2 5

Enero :
Promedio 1 2 2 5 8581
* Datos base Bogota Te Escucha — Direccién de Servicio al Ciudadano

Tabla 4. Carga laboral mensual por personal asignado

C?_r%a La.bo’a’ Carga Laboral Carga Laboral Carga Laboral = Cantidad de
=Cantidad : ;
Mes Recibidas/No. Total F?r.o'fesmnalevs P{ersonaj qusonql Radicados por
Servidores Andlisis Y Registro Asistencial Asistencial mes de
. en BTE Radicacion Cierres asignacion
Asignados)
Agosto 575 1725 1725 1725 1725
Septiembre 270 1352 676 676 1352
Octubre 251 1254 627 627 1254
Noviembre 331 1654 827 827 1654
Diciembre 216 1078 539 539 1078
Enero 268 1339 670 670 1339

Promedio 329 1413 879 879

* Datos base Bogota Te Escucha — Direccién de Servicio al Ciudadano

Fuente: “Informe de Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Peticiones Bogota Te Escucha Enero 2023 —
Direccién de Servicio a la Ciudadania

Se observa que, 5 funcionarios atendieron 8.402 radicados entre los meses de agosto del afio
2022 a enero del afio 2023, con un promedio de atencion de 280 radicados mes (8.402 radicados
/ 6 meses / 5 funcionarios), es decir, un promedio de 11,6 radicados dia (8.402 radicados / 6
meses / 5 funcionarios / 24 dias habiles promedio mes).

De otro lado, no hay concordancia entre los totales de las tablas 3 (8.585 radicados) y los totales
de la tabla 4 (8.402 radicados) del informe “Informe de Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Peticiones Bogota Te Escucha enero 2023”.

¢ Definicion de muestras para analisis del seguimiento:

A fin de consultar los registros y/o evidencias para el ejercicio de seguimiento, se definen tamarios
de muestra conforme al instrumento de “Célculo de Muestra” de la caja de herramientas dispuesta
por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica'®, muestras seleccionadas y aplicadas
aleatoriamente por cada tematica donde son requeridas.

9 DAFP - Guia de auditoria interna basada en riesgos para entidades publicas - Version 4
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4.1 TIEMPOS DE RESPUESTA:
41.1 Tiempos de respuesta segun aplicativo SIPA:

Tal y como se documento dentro del contexto general del presente informe de seguimiento, desde
los campos del archivo “BASE_PRIMER_SEMESTRE 08082023".xls suministrado por la
Direccion de Servicio a la Ciudadania, se realiza un analisis de los tiempos de respuesta de los
radicados en el SIPA por grupos o subtemas:

a) Radicados con “Fecha fin de tramite” en blanco y con “Radicado de Respuesta”
registrado como “No requiere respuesta”:

Se evidencia que, de los 54.440 registros de Radicados del SIPA (entre enero 01 y junio 30 de
2023), 1.120 (2,05%) no tienen “Fecha fin de tramite” y se registran como “No requiere respuesta”,
pero cuentan con registros de gestion sobre los mismos (campo “ESTADO ACTUAL” y sin
modificacion de los datos registrados en el campo “ESTADO ACTUAL AJUSTADO”).

Grafica 5. Registro Radicados SIPA sin “Fecha fin de tramite”
y registrados como “No requiere respuesta”

Anulado __.. .. do
108

Normal
500

Vencido
365

Suspendida
3 Total 1.120

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

Llama la atencion el hecho de que radicados que no requieren respuesta se registren en
“ESTADO ACTUAL” como “Vencidos” o “Normales”, razén por la cual se establecen muestras®
de 12 radicados para “Vencidos” y de 13 radicados para “Normales”, a fin de verificar en el SIPA
el estado de las mismas en la fecha de elaboracion del presente informe.

- “Vencidos”: De la muestra de 12 radicados, al realizar la validacion en el SIPA, se evidencian
5 radicados con estado “Finalizado”, 5 radicados con estados “Vencido y pendiente” y 2
radicados con estados “Vencido”.

- “Normal’: De la muestra de 13 radicados, al realizar la validacion en el SIPA, se evidencian
11 radicados con estado “Finalizado” y 2 radicados con estados “Vencido”.

20 DAFP — Herramienta de Muestreo (Error muestral 10%, Proporciéon de éxito 5% y nivel de confianza 90%)
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Segun los anteriores datos, de un total de 1.120 radicados sin “Fecha fin de tramite” y se registran
como “No requiere respuesta”, a la fecha del presente informe el 64% fueron gestionados y
“Finalizados” y el restante 36% aparecen como “Vencidos” (novedades registradas en el SIPA
con posterioridad al 11 de agosto), lo cual resultaria contradictorio si en alguin momento se
registré que no requerian respuesta.

b) Radicados con dato de “Fecha fin de tramite” registrado y con “Radicado de
Respuesta” registrado como “No requiere respuesta”:

En este segmento de radicados se evidencia que, de los 54.440 registros de la base de datos
“‘BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xls suministrada por la Direccion de Servicio a la
Ciudadania, 9.698 (17,81%) se registraron como “No requiere respuesta”, pero con “Estado
Actual” Y “Estado Actual Ajustado” registrados como “Finalizado”. Conforme a los resultados
arrojados por una muestra de 13 registros?’, al ser validados en el SIPA, el 100% de la muestra
indica que estos Radicados se encuentran efectivamente en estado “Finalizado”.

El anadlisis de tiempos de atencién entre la “Fecha Radicacion” y la “Fecha Fin Tramite” a los
radicados clasificados como “No requiere respuesta”, se identifican los siguientes resultados:

Grafica 6. Numero de registros con Radicado de Respuesta “No requiere respuesta”
por segmentos de tiempo entre fecha de radicado y fecha ultima novedad

0A 15 DiAS
16 A 30 DiAS
31 A 90 DiAS

91 A 120 DIiAS

MAS DE 121 DiAS | 39

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

Llama la atencion el hecho de que para definir si un radicado no requiere respuesta, en un 52%
de los casos el funcionario o funcionarios responsables inviertan mas de 15 dias para tomar esta
decision.

Validando la cantidad de registros con “Radicado de Respuesta” clasificado como “No requiere
Respuesta”, se realiza comparacion de las magnitudes contra el reporte habilitado en el aplicativo
SIPA denominado “Radicados Finalizados sin respuesta”®. Es de anotarse que al generarse el
reporte desde el aplicativo SIPA, este arroja datos de radicados por fuera del rango objeto de la

21 DAFP — Herramienta de Muestreo (Error muestral 10%, Proporciéon de éxito 5% y nivel de confianza 90%)

22 (Descargado en dos dias habiles diferentes — agosto 4 y septiembre 25)
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consulta (apareciendo registros de afios anteriores y de comunicaciones internas con tipologia
de radicado interno).

Imagen 6. Captura pantalla reporte SIPA “Radicados finalizados sin respuesta”

-~ =

[ 5 Correspondencia
¢ _E_]Analisns Clasificacién de Entradas Abrir Reporte 53
i |£]Consolidado Documentos por Tramitar
A Control y Devoluciones Para para el reporte
Documentos Anulados. Titulo finalizados sin
Documentos Devueltos Descripcié que Fi por que NO se Requiere Respuesta
2 Documentos Enviados por Dependencias - iecha Inicial ’m
j E] Documentos Escaneados por Funcionarios E —
j .;i] Documentos por Escanear ( 30/06/2023 [w]
v.q i‘]Documsnlos por Fechas * Dependencia | ToDOS V|
; ggocumenlos por Vencere . ‘  Funcionario (TODOS <)
i |£]Documentos Vencidos
Hoja de Ruta de un Documento «” Aceptar X Cancelar ‘
E] Radicaciones por tercero
54 _Eﬂ Radicaciones Virtuales
8 E‘l Radicados Derechos de Peticién
W 5 sin
j §'| Radicados por Usuario

Fuente: SIPA — Sistema de Informacién de Procesos Automaticos

Para el segmento de tiempo consultado entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2023 con tipologia
de radicado “1-2023” (comunicaciones de entrada), y clasificados como “No requiere respuesta”,
se ejecutd el reporte del SIPA “Radicados Finalizados sin respuesta” en dos fechas diferentes
(agosto 4 y septiembre 25 de 2023), obteniéndose los siguientes resultados:

Grafica 7. Comparativo nimero de Radicados “No requiere Respuesta” Base de Datos
Vs reporte SIPA “Radicados Finalizados sin respuesta” SIPA

REPORTE SIPA SEPT 25
REPORTE SIPA AGO 4

BASE DE DATOS (DSC)*

Fuente: Base de Datos Direccién de Servicio a la Ciudadania y SIPA
Llama la atencién esta diferencia de magnitudes, lo cual es una alerta para que se valide, o la
consistencia de estos datos generados desde el reporte del SIPA, o la denominacién del reporte.

c) Radicados con dato de “Fecha fin de tramite” registrado y con “Radicado de
Respuesta” registrado con consecutivo de salida “2-2023” (mas consecutivo):

En este segmento de datos de los 54.440 registros de la base de datos
“‘BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xls suministrada por la Direccion de Servicio a la
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Ciudadania, se totalizan los 43.622 registros (80,1%), los cuales se clasifican al momento de
registro en el SIPA segun las siguientes tipologias:

Grafica 8. Cantidad de radicados SIPA segiin campo “CLASIFICACION”

Derecho de Peticion [ 4928

PQR | 746
Tramite Juridico | 586
Otras comunicaciones oficiales| 549
Tramite Especial 238
Habeas Data 8

(en blanco) 3

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

Dentro de la informaciéon de la base de datos “BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023" xls
suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania se encuentra el campo
“RECLASIFICACION”, dada la opcién que tiene habilitado el SIPA para permitir reclasificar la
tipologia inicial que se dio a un radicado hacia otra tipologia que define el funcionario designado
a atender los radicados.

Acorde a estas reclasificaciones, los resultados por tipologias que quedaron de manera definitiva
son como sigue:
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Grafica 9. Cantidad de radicados SIPA seglin campo “RECLASIFICACION”

Peticion de interés general y particular (15 clias ) 3 | 387
Consultas - Solicitud de informacién o conceptos (30 dias)u—— . 9,031
Peticidn de autoridades publicas (10 dias)® 849
Peticiones ® 594
respuesta a solicitud de requerimientosl 383
Accion de tutela 1 370
No aplica 1 242
Requerimiento judicial I 169
Peticion de documentos (10 dias)! 137
Reclamos | 129
Invitacién a eventos académicos u otros 124
Peticion de reconocimiento de un derecho fundamental -..83
Acci6n popular | 29
copia de respuesta de otra entidad 24
Quejas | 18
traslado por competencia a otra entidad 17
Proceso contencioso administrativo 10
Solicitud correccion, actualizacion o supresion de datos. 8
Felicitaciones ' 5
Conciliacion extrajudicial 4
Facturas | 3
Accion de cumplimiento ' 3
(en blanco) '« 1
Sugerencias ' 1
Accion de grupo ' 1

Fuente: Base de Datos Direccion de Servicio a la Ciudadania

Con fundamento en la anterior parametrizacion y cotejandola contra los “Tipos de peticion en el
Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas” del “Manual para la gestion de
Peticiones Ciudadanas’®, a continuacion, se compara el relacionamiento o concordancia entre
tipologias de comunicaciones y los tiempos de respuesta que deben cumplirse para su atencion:

23 Alcaldia Mayor de Bogotd, Secretaria General - Manual para la gestion de Peticiones Ciudadanas, V03 de 2022, numeral 2
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Diagrama 1. Relacionamiento entre tipologias de Peticiones Ciudadanas del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas y las tipologias de radicados de la
Secretaria Distrital de Planeacion

SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION
DE PETICIONES CIUDADANAS SIPA

Peticién de interés general y particular (15 dias) 3' 66
Peticiones B
Accién de grupo habiles
Derecho de peticién en interés general Accién de tutela
Derecho de peticion en interés particular Accién de cumplimiento
Accién popular
Peticién de reconocimiento de un derecho 10 dias
fundamental - Atencién prioritaria (10 dias) hébiles
| Queja >—-[ Quejas ]
| Sugerencia Sugerencias ]
| Felicitacién Felicitaciones )
Reclamos ]
| Reclamo / Reclamos habeas data
Solicitud correccién, actualizacién o ( 30 dias
supresion de datos personales (15 dias hibiles) hébiles
Solicitud de copias / documentos
Solicitud de acceso a la informacién Peticion de documentos (10 dias) ]-
(temas misionales)
Consultas - Solicitud de informacién o ]
conceptos (30 dias)
Consulta / temas de competencia / datos 1:.:.'. ?oi,%'o
140
e Respuesta a solicitud de requerimientos ] ydias

habiles

X

Traslado por competencia a otra entidad ]

Facturas
Copia de respuesta a otra entidad
Invitacién a eventos u otros

YR

No aplica
Sin clasificacién

Fuente: Elaboracion propia desde el Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas y Base de Datos Direccién de
Servicio a la Ciudadania

Desde el mismo Manual para la gestion de Peticiones Ciudadanas, se tiene un grupo de
“Peticiones entre autoridades” con su clasificacion, la cual igualmente se compara contra la
parametrizacion en el SIPA, con los siguientes resultados:
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Diagrama 2. Relacionamiento entre tipologias de Peticiones entre autoridades del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas y las tipologias de radicados
de la Secretaria Distrital de Planeacion

SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION SECRETARIA DISTRITAL DE PLANEACION
DE PETICIONES CIUDADANAS SIPA
- Peticion entre autoridades Peticion de autoridades publicas (10 dias) }-

Solicitud de informes por los
congresistas
-‘ Solicitud de informes por los concejales

?

'd aYa N
Conciliacién extrajudicial 60 dias habiles
AN J
( ™ Y
10, 15 0 60
Solicitud de organismos de control y Proceso contencioso administrativo dias habiles o
entidades jurisdiccionales 60 dias
A J
( \( 10,15,30060 |
Requerimiento judicial dias habiles o
60 dias

Fuente: Elaboracion propia desde el Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas y Base de Datos Direccion de
Servicio a la Ciudadania

Conforme a los anteriores resultados, se identifica que el aplicativo SIPA tiene parametrizaciones
de tiempos de respuesta que no son coincidentes en su totalidad con lo establecido para el
Sistema Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas, por lo cual, la Oficina de Control Interno
sugiere revisar estas parametrizaciones de tiempos de respuesta por cada “Clasificacion” y
“Reclasificacion” en el SIPA, y dar las instrucciones a los responsables de los radicados en este
sistema de informacién que garanticen que quien reclasifica, lo haga de manera acorde a la
norma y en los plazos definidos.

Respecto a los radicados con “Reclasificaciéon” a “Traslado por competencia”, se realiza revision
del cumplimiento de los tiempos que se deben atender para gestionar dichos traslados (5 dias
desde fecha radicado?), encontrandose 17 registros en la
“‘BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xls suministrada por la Direccion de Servicio a la
Ciudadania, de los cuales en 1 caso cumple con 5 dias calendario para realizarlo (1-2023-12734),
otro se atendi6 en 5 dias habiles (1-2023-47734) y los restantes 15 no cumplen los términos.

24 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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Tabla 4. Dependencias responsables de “Traslados por competencia” en tiempo superior

a 5 dias calendario.

DEPENDENCIA

2000 - Despacho - Secretaria Distrital de Planeacion

No
RADICADOS
1

2110 - Direccion de Planeamiento Local

2

2111 - Subdireccion de Planeamiento Local del Centro
Ampliado

2114 - Subdireccion de Planeamiento Local del Occidente

2117 - Subdireccidon de Planeamiento Rural Sostenible

2120 - Direccidon de Desarrollo del Suelo

2130 - Direccion de Estructuras y Sistemas Territoriales

2140 - Direccion de Tramites Administrativos Urbanisticos

2510 - Direccion de Andlisis y Conceptos Juridicos

2640 - Direccion de Contratacion

2650 - Direccion de Talento Humano

TOTAL

RRRWR(RINR|R

=
(0))

Fuente: Base de Datos Direccion de Servicio a la Ciudadania

Al respecto, la Oficina de Control Interno recomienda a la Direccién de Servicio a la Ciudadania,
fortalecer la estrategia que tenga definida para comprometer a los funcionarios responsables
dentro de la cadena para dar respuesta a los radicados (quien radica en SIPA, quien recibe en la
dependencia destino, quien es responsable de gestionar la respuesta y quien firma), cumplir los
términos establecidos por la ley.

A fin de enfocar el andlisis de datos a los resultados del nivel de cumplimiento en las gestiones
de respuesta a los radicados SIPA que atienden peticiones ciudadanas, de los 43.622 registros
de la base de datos “BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023”.xls suministrada por la Direccion
de Servicio a la Ciudadania, con dato de “Fecha fin de tramite” registrado y con “Radicado de
Respuesta” registrado con consecutivo de salida, se toma un universo de 42.181 registros, dentro
de los cuales no se incluyen 1.441 registros dadas las siguientes Reclasificaciones:

“Traslado por Competencia” (17 registros)
“Facturas” (3 registros)

“Copia de respuesta a otra entidad” (24 registros)
“Invitaciéon a eventos u otros” (124 registros)

“En blanco” (1 registro sin “CLASIFICACION” y sin “RECLASIFICACION”)

“No aplica” (238 con “CLASIFICACION” “Tramite especial” y 2 registros sin
“CLASIFICACION” (1-2023-02651 y 1-2023-32688); no se excluyen 2 registros con
“CLASIFICACION” como Derecho de peticion, pero reclasificacion “No aplica” (1-2023-
23098 y 1-2023-36204) situacion que debe revisarse en el aplicativo SIPA la razén de
dicha reclasificacion.



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

DE BOGOTA DC.

SECRETARIA DE PLANEACION

e “Conciliacion extrajudicial” (4 registros con “CLASIFICACION” “Tramite jurl'Qico”)

e “Proceso contencioso administrativo” (10 registros con “CLASIFICACION” “Tramite
juridico”)

e “Requerimiento Judicial’ (169 registros con “CLASIFICACION” “Trémite’jurl'dico”)

e “Peticion de autoridades publicas” (849 registros con “CLASIFICACION” “Derecho de
Peticion).

El nivel de cumplimiento a revisarse para estos 42.181 registros de radicados SIPA, se adelanta
con fundamento en los tiempos orientados por la ley 1755 de 2015 articulo 14 y clarificado en el
“Manual para la gestion de Peticiones Ciudadanas, V03 de 2022”, es decir, con soporte en dias
habiles (Diagrama 1, columna Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas), se
calcula los niveles de cumplimiento en la base de datos
“‘BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xls suministrada por la Direccion de Servicio a la
Ciudadania, la férmula 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:

Grafica 10. Nivel de cumplimiento en tiempos de respuesta a peticiones ciudadanas SDP
Enero 1 a junio 30 de 2023

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

De manera desagregada y para cada una de las tipologias referenciadas en el “Manual para la
gestion de Peticiones Ciudadanas, v.3 de 2022”, se obtienen los siguientes resultados:
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Grafica 11. Nivel de cumplimiento en tiempos de respuesta a peticiones ciudadanas SDP
por tipologias
Enero 1 a junio 30 de 2023

PQRS Consultas
Temas competencia / datos habeas data

85
9%

32.630 9.424

Solicitud copias documentos / Informacién

137

5%
Fuente: Elaboracion propia desde Base de Datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Tomando los resultados anteriormente expuestos y comparandolos contra los informes expedidos
por la Direccién de Servicio a la Ciudadania®, “Informe de solicitudes de acceso a la informacion
Primer Trimestre de 2023 publicado el 28 de abril del 2023” e “Informe de solicitudes de acceso
a la informacion Segundo Trimestre de 2023 publicado el 12 de Julio del 2023, se encuentran
diferencias en los resultados, asi como otros hallazgos, relacionados como sigue:

25 SDP — Pagina web - https://www.sdp.gov.co/transparencia/planeacion-presupuesto-informes/informe-de-pqrs
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Imagen 7. Graficas de datos publicados por la Direccion de Servicios a la Ciudadania
Pagina WEB

Grafica 3. Oportunidad de los PQRS - Primer Trimestre 2023 Grafica 3. Oportunidad de los PQRS - Segundo Trimestre de 2023

Sin Asignar
6

0% Otras

Comunicaciones i
Oficiales en N \
Términos \ )
8639 Y
No Requiere ) 34% || ‘
Respuesta En téminos | ! En términos
11670 1389 § T 13239

) v 27.978 +  25.488 sz

Fuera gg 1teé'mmos Fuera de

1% términos
3610

-
@t

Fuente: Reporte SIPA. Seguimiento Peticiones G les abril 2023, P Direccion de Servicio a la Ciudadania Fuente: Reporte SIPA. Seguimiento Peticiones Generales 01 Julio 2023, Procesamiento. Direccion de Servicio a la Ciudadania

Fuente: Informes elaborados y publicados por la Direccidon de Servicio a la Ciudadania

Llama la atencién el hecho de que en los informes publicados por la Direccidn de Servicio
a la Ciudadania se muestren resultados alejados de la realidad, esto es, se muestran
53.466 registros de radicados cuando segun la base de datos
“‘BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023”.xls, se totalizan 54.440 registros (es decir,
una diferencia de 974 registros menos). De otro lado, se entenderia que para el segundo
trimestre del afo 2023 no se presentaron registros de comunicaciones que “No requiere
respuesta”, lo cual difiere con la informacion obtenido del archivo
‘BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xls suministrado por la Direccion de Servicio
a la Ciudadania, que totaliza 5.136 registros con esta condicién “No requiere respuesta”
y adicionalmente figuran para el primer trimestre del afio 2023, 5.682 registros con esta
misma condicion, lo cual no coincide con lo expuesto en estas mismas graficas de la
imagen 7 anterior.

Por lo anteriormente expuesto, la Oficina de Control Interno recomienda a la Direccién de
Servicio a la Ciudadania, se tenga especial cuidado en la consistencia de los datos que
se publican en informes que atienden a lo dispuesto por la Ley.

4.1.2 Tiempos de respuesta segun Base de datos Excel BTE:

De la segunda base de datos suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania
denominada “CONTROLADOR_PQRS_2023_SDP.xls” (BTE), para efectos de cruce con la base
de datos “BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xls (SIPA), se toman los 2.153 registros con
radicado de entrada SIPA “1-2023” (mas consecutivo), de los cuales, este mismo numero de
radicado “1-2023” (mas consecutivo), se encuentra en el aplicativo SIPA para 2.150 registros y
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no se encuentran los numeros de radicado en el SIPA para 3 registros (1-2023-58148, 1-2023-
58886 y 1-2023-58152). Se observé que estos 3 registros fueron subidos al SIPA en el mes de
julio de 2023.

De otro lado, comparando la totalidad de registros del “CONTROLADOR_PQRS_2023_SDP.xIs”
depurado conforme a lo indicado anteriormente (2.153 registros) contra el total de radicados de
Bogota Te Escucha segun los “Informes de Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Peticiones Bogotd Te Escucha™® (3.537 registros), se encuentra una diferencia de 1.387
registros, para lo cual la Oficina de Control Interno reitera la recomendacion a la Direccién de
Servicio a la Ciudadania, con respecto a tener especial cuidado en la consistencia de los datos
gue se publican en informes.

Para los 2.150 registros que cruzan con la base de datos
“‘BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xls, 1.163 registros coinciden plenamente en el dato
del “Peticionario”, 851 registros muestran una coincidencia parcial en el dato del “Peticionario”
(por segundos nombres, iniciales, u otra modificacion de tipografia), 109 registros fueron
registrados como “Anénimo” en BTE (68 de estos mantuvieron este dato de “Anonimo y para 41
registros se incorporo el dato del Peticionario que aparece en otro campo de la plataforma BTE)
y 27 registros no tienen dato del “Peticionario” en BTE pero si en el SIPA. Es de anotarse que
todos los ajustes se hacen de manera manual en el archivo
“‘“CONTROLADOR_PQRS_2023_SDP.xIs” que se encuentra dispuesto en un Drive de Google
con acceso autorizado definido por la Direccion de Servicio a la Ciudadania.

Por lo anterior la Oficina de Control Interno insiste a la Direccion de Servicio a la Ciudadania darle
celeridad en la implementacion de la interoperabilidad entre los sistemas SIPA y Bogota Te
Escucha — BTE.

Para los 2.150 registros que cruzan con la base de datos
“‘BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xls, se identifican los tiempos que transcurren entre la
fecha de radicado en BTE y el SIPA con los siguientes resultados:

26 SDP - Subsecretaria de Gestion Institucional, Direccién de Servicio a la Ciudadania — Numeral 2 “Canal de Ingreso de las
radicaciones”
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Grafica 12. Tiempo transcurrido entre radicados BTE y su posterior registro en SIPA
Febrero 9 a junio 30 de 2023

W Radicados antes de fecha BTE
™ Radicados el mismo dia de BTE
“Radicados entre 1y 5 dias post BTE

W Radicados entre 6y 28 dias post BTE

Fuente: Elaboracion propia desde Bases de Datos suministradas por la Direccion de Servicio a la Ciudadania

Adicionalmente, de los 2.150 registros del SIPA de la base de datos
“‘BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023"xls, que cruzan con la base de datos
“‘“CONTROLADOR_PQRS_2023_SDP.xls “, fueron gestionados 263 radicados como “No requiere
respuesta” (cerrados con este atributo) y para los restantes 1.887 se observan los siguientes
tiempos de respuesta respecto en el marco de los 15 dias habiles que establece la norma,
tiempos tomados entre la fecha de radicado de BTE y la fecha de radicado SIPA:

Grafica 13. Tiempos de respuesta PQRS radicados relacionados con BTE
Febrero 9 a junio 30 de 2023

M Respondidos antes 15 dias
habiles

W Respondidos en los 15 dias
habiles

4 Respondidos entre 16 y 30 dias
habiles

M Respondidos con posterioridad a
30 dias habiles

Fuente: Elaboracion propia desde Bases de Datos suministradas por la Direccion de Servicio a la Ciudadania
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4.2 ANALISIS DOCUMENTOS PUBLICADOS PAGINA WEB DE LA SDP.
4.2.1 DIFERENCIA DE INFORMACION EN LO PUBLICADO.

En la pagina Web de la SDP?" se encuentran publicados los informes “Informe de solicitudes de
acceso a la informacion Primer Trimestre de 2023 publicado el 28 de abril del 2023” e “Informe
de solicitudes de acceso a la informacién Segundo Trimestre de 2023” publicado el 12 de Julio
del 2023”. Revisado el contenido de la informacion registrada en estos documentos, se puede
evidenciar inconsistencias de informacién entre los totales de radicados del segundo trimestre de
la “Ficha resumen de radicaciones — Tabla 2”, los totales del “Comportamiento mensual PQRS —
Tabla 5” Segundo Trimestre de 2023 (aparece consignado como del afio 2022 y en realidad son
del afo 2023), la cual no permite determinar cual es la informacion precisa de analisis y si es
producto de “errores humanos” referente a digitacion o transcripcion de informacion considerando
que no se tiene la fuente de los registros alli presentados, a continuacion, se evidencian asi:

Imagen 8. Diferencias entre Tabla 2 y Tabla 5 del “Informe de solicitudes de acceso a la
informacion Segundo Trimestre de 2023”

el
3
‘* SECRETARIA DE
BOGOT/\ | PLANEACION
s Resumen de radicaciones Segundo Trimestre de 2023 -

Secretaria Distrital de Planeacion

En la Tabla 2 se realiza una presentacidon general de las radicaciones recibidas durante el
Segundo Trimestre de 2023 incluyendo peticiones, quejas, reclamos y otras comunicaciones
oficiales y el tiempo de respuesta a cada solicitud de acuerdo con la clasificacion realizada en
el sistema por parte de los servidores que atendieron las peticiones.

Tabla 2. Ficha resumen de radicaciones Segundo Trimestre de 2023 - Secretaria Distrital de

Planeacion
Namero de solicitudes recibidas: 25.488
Namero de solicitudes que fueron 22
trasladadas a otra institucion:
REeSpUESIaS quE TUeron Tamiiadas en ernminos
establecidos:
710 Dias Calendario 717
70 Dias Habiles 707
15 Dias Calendario 75
715 Dias Habiles 14.5617
Tiempo de respuesta a cada solicitud: 30 Dias Calendario 84
30 Dias Habiles 3.664
60 Dias Calendario 2
Otras comunicaciones Oficiales: 6.444
El namero de solicitudes en las que se La entidad no registra respuesta negativa solicitudes
nego el acceso a la informacion: de informacién en el Segundo Trimestre de 2023
Fuente: Reporte SIPA. G 07 Julic 2023, Procesamiento. Direccion de Servicio a la Ciudadania

27 SDP — Pagina WEB - https://www.sdp.gov.co/transparencia/planeacion-presupuesto-informes/informe-de-pgrs se obtuvieron los
siguientes documentos publicados:
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Tabla No 5. Comportamiento Mensual PQRS — Numero de radicaciones

| v - — -
Segundo Trimestre 2022 =~ 25.488 18,93%
Abril 7.999 31.38%
Mayo 9.177 36.01%
Junio 8.312 32,61%
Primer Trimestre 2023 27.978 20.78%
Enero 9.005 32,19%
Febrero 8.454 30,22%
Marzo 10.519 37.60%
Cuarto Trimestre 2022 43.928 32,63%
Octubre 14.836 33.77%
Noviembre 15.454 35,18%
Diciembre 13.638 31,05%
Tercer Trimestre 2022 37.234 27,66%
Julio 10.404 27.94%
Agosto 12.285 32,99%
Septiembre 14.545 39,06%
Total general 134.628 100,00%

Fuente: Informes de solicitudes de acceso a la informacion — Direccidon de Servicio a la Ciudadania

4.2.1 INCONSISTENCIA PUBLICACION, COMPARATIVO LISTADO Y REPORTE EVIDENCIA.

Tal y como se menciond en el analisis de contexto del presente informe, existe una diferencia
entre las magnitudes de radicados de los informes publicados por la Direcciéon de Servicio a la
Ciudadania y la base de datos suministrada por esta misma direccion para el desarrollo del
presente seguimiento “BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xls. La diferencia identificada
de 974 registros menos, se origina en virtud a que la Direccion de Servicio a la Ciudadania elaboré

y publicé los informes con los datos del SIPA con corte a junio 29 de 2023.

Imagen 8. Tablas de los informes “Informe de solicitudes de acceso a la informacion
Segundo Trimestre de 2023”

Tabla 2. Ficha resumen de radicaciones Primer Trimestre de 2023 - Secretaria Distrital de

Planeacion
Numero de solicitudes recibidas: 27978
Numero de solicitudes que fueron 18
trasladadas a otra institucion:
Respuestas que fueron tramitadas en términos
establecidos:
5 Dias Habiles 1
10 Dias Calendario 1
10 Dias Hébiles 629
15 Dias Calendario 16
) 15 Dias Habiles 13608
Tiempo de respuesta a cada
solicitud: 30 Dias Calendario 24
30 Dias Habiles 5653
60 Dias Calendario 4
60 Dias Habiles 1
Otras comunicaciones Oficiales: 8041

El nimero de solicitudes en las que
se nego el acceso a la informacién:

La entidad no registra respuesta negativa
solicitudes de informacién en el Primer Trimestre de
2023

uente: Reporte SIPA. Sequimiento Peticiones Generales abril 2023, Procesamiento. Direccion de Servicio a la Ciudadania

Tabla 2. Ficha resumen de radicaciones Segundo Trimestre de 2023 - Secretaria Distrital de

Planeacion

Numero de solicitudes recibidas: 25.488

Numero de solicitudes que fueron 2

trasladadas a ofra institucion:

Respuestas que fueron tramitadas en términos
establecidos:

10 Dias Calendario 11
10 Dias Hébiles 707
15 Dias Calendario 15
15 Dias Hébiles 14.561

Tiempo de respuesta a cada solicitud: 30 Dias Calendario Y
30 Dias Habiles 3.664
60 Dias Calendario 2
Otras comunicaciones Oficiales: 6.444

El nimero de solicitudes en las que se
negd el acceso a la informacion:

La entidad no registra respuesta negativa solicitudes
de informacion en el Segundo Trimestre de 2023

Fuente: Reporte SIPA. Seguimiento Peticiones Generales 01 Julio 2023, Procesamiento. Direccion de Servicio a la Ciudadania

Fuente: Informes de solicitudes de acceso a la informacion — Direccidn de Servicio a la Ciudadania
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Adicionalmente, de lo anterior se destaca enunciar que los “dias calendario” tomados para
la presentacion de los informes no son establecidos por la norma y refereciados en el

“Manual para la gestion de Peticiones Ciudadanas”®.

Tabla 5. Ficha resumen de radicaciones Primer y Segundo Trimestre 2023

TOTAL
ANO 2023 ler Trimeste|2do Trimesti PRIMER
SEMESTRE
2023
Numero de solicitudes trasladadas a otra institucion 18 22 40
TIEMPOS DE RESPUESTA A CADA SOLICITUD
5 Dias habiles 1 0 1
10 Dias Calendario 1 11 12
10 Dias habiles 629 707 1.336
15 Dias Calendario 16 15 31
15 Dias habiles 13.608 14.561 28.169
30 Dias Calendario 24 84 108
30 Dias habiles 5.653 3.664 9.317
60 Dias Calendario 4 2 6
60 Dias habiles 1 0 1
Otras comunicaciones Oficiales 8.041 6.444 14.485
TOTAL 27.978 25.488 53.506

Fuente: Publicaciéon pagina Web de la SDP en el link: https://www.sdp.gov.co/transparencia/planeacion-presupuesto-
informes/informe-de-pgrs se obtuvieron los siguientes documentos publicados: Informe de solicitudes de acceso a la informacién
Primer Trimestre de 2023 publicado el 28 de abril del 2023 y Informe de solicitudes de acceso a la informaciéon Segundo Trimestre de
2023 publicado el 12 de Julio del 2023.

De lo anterior, se reitera que los “dias calendario” no se consideran en la norma y no se deben
presentar como gestion al ciudadano de acuerdo al “Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Orientaciones basicas para el manejo de peticiones ciudadanas” de la Secretaria
General Alcaldia Mayor de Bogota Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania noviembre 2020
(Versién 03), en el numeral 2.1.

Teniendo en cuenta lo dicho en el punto 4.2.1 y continuando con los informes de acceso a la
informacion del primer trimestre del 2023 y segundo trimestre del 2023, se observa lo siguiente:

En el Informe de solicitudes de acceso a la informacion Primer Trimestre de 2023 publicado el 28
de abril del 2023 en la Tabla No 5 (pagina 7) se registra el “Comportamiento Mensual PQRS —
Numero de Radicaciones”, asi:

28 Alcaldia Mayor de Bogotd, Secretaria General - Manual para la gestion de Peticiones Ciudadanas, V03 de 2022, numeral 2.1
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Imagen 9. Tabla 5 del “Informe de solicitudes de acceso a la informaciéon Primer

Trimestre de 2023”

Rl

> SECRETARIA DE .
BOGOT/\ | PLANEACION

5. Comportamiento Mensual de las PQRS

Tabla No 5. Comportamiento Mensual PQRS — Numero de radicaciones

r N

Numero de

Mes Radicaciones Participacién
Primer Trimestre 2023 27.978 19,88%
Enero 9.005 32,19%
Febrero 8.454 30,22%

o,

Cuarto Trimestre 2022 43.928 31.21%
Octubre 14.836 33, 77%
Noviembre 15.454 35,18%

Diciembre 13.638 31,05%
Tercer Trimestre 2022 37.234 26,45%

Julio 10.404 27.94%
Agosto 12.285 32,99%
Septiembre 14.545 39,06%
Segundo Trimestre 2022 31.623 22.47%

Abril 9.955 31,48%
Mayo 11.485 36,32%

Junio 10.183 32,20%
1 140 763 100 o,

Fuente: Reporte SIPA. Seguimiento Peticiones Generales abril 2023, Procesamiento. Direccion de
Servicio a la Ciudadania

Fuente: Informes de solicitudes de acceso a la informacion — Direccidn de Servicio a la Ciudadania

Al igual del Informe de solicitudes de acceso a la informacion Segundo Trimestre de 2023
publicado el 12 de julio del 2023 en la misma Tabla No 5 (pagina No 7), “Comportamiento Mensual

PQRS - Numero de Radicaciones”, asi:
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Imagen 10. Tabla 5 del “Informe de solicitudes de acceso a la informacién Segundo

Trimestre de 2023”

Tabla No 5. Comportamiento Mensual PQRS — Numero de radicaciones
Mes Numero de Radicaciones Participacion
| Segundo Trimestre 2022 25.488 18,93%
Abril 7.999 31,38%
Mayo 9.177 36,01%
: Junio 8312 32.61%
Primer Trimestre 2023 27.978 20,78%
Enero 9.005 32,19%
Febrero 8.454 30,22%
%
/ Cuarto Trimestre 2022 43.928 32,63%
Octubre 14 836 33,77%
Noviembre 15.454 35,18%
Diciembre 13.638 31,05%
Tercer Trimestre 2022 37.234 27,66%
Julio 10.404 27.,94%
| Agosto 12.285 32,99%
\ Septiembre 14.545 39,06%
N | general 134.628 1 9 dl
36.01%
45.000 43.928 32,61%
40.000 g 37.234
35.000 18.93% 31,38% ﬁq
30.000 25.488 27.978
25.000
20.000
15.000
10.000
5.000
SEGUNDO TRIMESTRE 2022 PRIMER TRIMESTRE 2023 CUARTO TRIMESTRE2022 TERCER TRIMESTRE 2022
Fuente: Reporte SIPA. Seguimiento Peticiones Generales 01 Julio 2023, Procesamiento. Direccion de Servicio a la Ciudadania

Fuente: Informes de solicitudes de acceso a la informacion — Direccidon de Servicio a la Ciudadania

No se entiende por qué en la “Tabla 5. Comportamiento mensual PQRS - Numero de
radicaciones” se establece un comparativo entre variables que no son comparables, es decir, qué
informacion de valor arroja comparar el primer trimestre de un afio contra el segundo o tercer
trimestre de un afo posterior; si lo que se desea mostrar son tendencias, las series de datos
deben ser contiguas. Y mas aun, no es comprensible por qué se acumulan estos datos cuando
no corresponden a un mismo ano de analisis.

Ahora; comparando las dos tablas 5 de “Comportamiento mensual PQRS — Numero de
radicaciones” publicadas entre un informe y otro, en uno de ellos se registra un total de 31.632
PQRS para el “Segundo Trimestre 2022”, mientras en el otro informe se registra un total de 24.488
PQRS para el “Segundo Trimestre 2022”.
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Por lo anteriormente, la Oficina de Control Interno insiste en recomendar a la Direccidn
de Servicio a la Ciudadania, se tenga especial cuidado en la consistencia de los datos
que se publican en informes que atienden a lo dispuesto por la Ley.

4.2.2 PUBLICACION A LA CIUDADANIA — BOLETINES AL DIA — EN LA PAGINA WEB

En la pagina Web de la SDP (link: https://www.sdp.gov.co/servicios-ciudadania/boletines-
al-dia) se observa la publicacion del “Boletin al dia con la ciudadania”

Imagen 11. Pagina WEB de la SDP - Pestaia Atencion y Servicios a la Ciudadania

@ Departamos - SOP X g Boletines i di v - x

o ciodnce
¢ I-d 2 x)0@ :

®'Gov.co

Comeotmierne SPA. Comicenss Gog®. 0

PLANEACION ‘ BOGOT/\ @

ensiwon
=

Transparencia y Acceso
ala Informacién
Piblica

Inicio Consulta el Atencién y Servicios participa | Noticias Enlaces de Nuestra | 1o oca
POT ala Ciudadania P Interés Gestion

) senvios cucacorie. YRERY
IR Boletin Al dia con la ciudadania

Tramites, Otros Procedimientos '
Administrativos y consultas de acceso a
informacién publica

Canales de atencion y pida una cita

PQRSD

dn
Boletines al dia con la ciudadania

Al dia con la ciudadania

La creaci6n, construccion y edicion de este documento es liderada por la Direccion de
Servicio a la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Planeacién (SDP). En él se recopilan
las estadisticas e indicadores més relevantes relacionados con los tramites y servicios de
la entidad a través de sus diferentes canales de atencién, con el objetivo de entregar a la

comunidad una herramienta de consulta 4gil, que dé cuenta de la gestién que
realizamos en el marco de la interaccion con las y los ciudadanos

Dichos indicadores representan de manera transparente el comportamiento de

nuestros canales de atencion y reflejan el trabajo que con entusiasmo y compromiso

realiza el equipo humano de colaboradores de la SDP.

En la Direccién de Servicio ala Ciudadania nos mueve la pasién por un servicio con
calidad y calidez porque la ciudadania es nuestra razén de ser.

H AP Buscar = i &8 17°C Mayorm. nubla.. A

Al consultar del informe publicado, se observa lo descrito en la siguiente imagen:
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Imagen 12. Informacién de cantidad de registros de “interaccion” con la
ciudadania por canales — primer trimestre 2023

Primer trimestre 2023

iSabias que la Secretaria Distrital de Planeacicon cuenta con un modelo de servicio multicanal
disenado para brindar atencicon eficiente a la ciudadania?

Este modelo integra y coordina diversos procesos, permitiendo organizar y ofrecer informacion
en diferentes canales de comunicacion para satisfacer tus necesidades.

® Interacciones canal Presencial 183.023

@ Interacciones canal Virtual 72.125
Interacciones canal Escrito 27.965
© Interacciones canal Telefénico 9.910

T ——
C L
. N <7<

4
[

63.137
62.219

Canal

57.667

- 63.137
- 62.219
- 57.667

B s3137
J sz2210

Virtual

Canal
Escrito

Canal

Telefonico I 57.667

@ Marzo 2023 @ Febrero 2023 @ Enero 2023

De lo anterior, no es entendible qué se refiere la variable “interacciones” con un total de 293.023
para el primer trimestre del afio 2023, lo cual supera ostensiblemente la cifra total de radicados
del primer semestre del afio 2023 (54.440 registros), es decir, no se conoce que destinacion
tuvieron las 238.583 “interacciones” de diferencia.

Adicionalmente, no se entiende por qué en la segunda parte de la grafica, las barras muestran
tendencias diferenciadas para cada canal, pero los datos consignados son los mismos (por
ejemplo, para el mes de marzo de 2023, la grafica muestra 63.137 registros del canal presencial,
63.137 registros del canal virtual, 63.137 registros del canal escrito y 63.137 registro del canal
telefonico y las barras son de diferente longitud).

Ahora bien, continuando con la revision, en la pagina No 8 del “Boletin al dia con la
ciudadania”, se observan los siguientes datos:
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Imagen 13. Informacién de cantidad de peticiones gestionadas a través de Bogota
Te Escucha — primer trimestre 2023

(@) Canal Virtual

A traves del canal Virtual puedes acceder al
Sistema Distrital para la Gestion de Peticio-

P nes Ciudadanas ‘Bogota te Escucha’, que

Bogota \ fue disefRado e implementado por la Alcal-

) dia Mayor de Bogota como instrumento

te escu cha tecnologico gerencial para registrar las peti-
ciones que tengan origen en la ciudadania.

< = = Su objetivo es facilitar la presentacion de
Sistema Distrital de peticiones de manera sencilla y facil, y llevar
Quejas v Soluciones registro de todas las solicitudes presenta-

das, sin importar el canal por el que hayan
sido allegadas.

Peticiones de interés
particular 1.364

Peticiones de interés
general 96

Quejas

Reclamos

Bogota te Escucha
1.588

Solicitud de
informacion

Solicitud de
copias

Denuncias por actos
de corrupcion

N

Sugerencias

I

La cifra anterior de 1.588 registros de PQRS a través del canal Bogota Te Escucha para el primer
trimestre del afo 2023, no es consecuente con la informacion de la base de datos
“CONTROLADOR_PQRS_ 2023 SDP.xls”® que arroja un resultado de 2.603 registros para este
mismo segmento de tiempo (sin contar la informacion entre el 01 de enero al 08 de febrero de
2023 que no fue suministrada por la Direccion de Servicio a la Ciudadania), es decir, no se conoce
que destinacion tuvieron las 1.015 registros de diferencia.

Nuevamente, la Oficina de Control Interno insiste en recomendar a la Direccién de
Servicio a la Ciudadania, se tenga especial cuidado en la consistencia de los datos que
se publican en informacién que atienden a lo dispuesto por la Ley.

29 |ndica la Direccién de Servicio a la Ciudadania que “se trata de un archivo Excel dispuesto en un drive para que usuarios autorizados
registren informacion de radicaciones y el cual opera como interfase entre Bogota Te Escucha y el SIPA”
y
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4.3 INFORMACION ENTREGADA DOCUMENTO WORD DENOMINADO
AUDITORIA_OCI_PQRS revisada final, EVIDENCIAS Y RESULTADOS SEGUIMIENTO:

El equipo auditor para el desarrollo del presente seguimiento realizé y remitié a través de correo
electrénico con fecha 31 de julio del 2023, solicitud de informacion a la Direccion de Servicio a la
Ciudadania, para lo cual la dependencia dio respuesta mediante correo de fecha 08 de Agosto
del 2023 asi: “Teniendo en cuenta la extensién del cuestionario, y con el animo de
suministrar de manera integra la informacion requerida para el seguimiento por parte de
la OCI, solicitamos ampliar el plazo de respuesta hasta el jueves 10 de agosto”. y la cual
fue efectiva su entrega mediante correo el dia 11 de agosto del 2023.

4.3.1 APLICATIVO SIPA - CONTRATO

En el cuestionario de preguntas suministrado, referente al punto “1...Informar mediante que
contratos y sus respectivos seguimientos se estan llevando a cabo las actualizaciones
funcionales de dicho(s) aplicativos, si se cuenta con ambiente de pruebas para aplicar las
actualizaciones y qué mecanica de control de cambios se aplica para el cambio de versiones.”

En atencion al aplicativo de correspondencia SIPA, la Direccion de Servicio a la Ciudadania,
responde: “...Se han liberado un total de cuatro (4) versiones mayores del Sistema de Informacion
de Procesos Automaticos — SIPA, siendo la version 4.0.X la dltima liberada y operando en la
plataforma tecnolégica de la SDP. El sistema SIPA esta soportado sobre una base de datos
Oracle.

A la fecha se encuentra vigente el contrato No. 531 de 2023 cuyo objeto es “Soporte y
actualizacion del Sistema de Procesos Automaticos”. Es de senalar que este contrato cubre el
soporte y actualizacion sobre la plataforma FOREST BPMS Empresarial sobre la cual operan los
diferentes moédulos que conforman el mencionado sistema. Asimismo, cubre la revision
preventiva mensual en la cual se adelanta la verificacion de la operacion del sistema a nivel de
base de datos y servidor de aplicaciones, ajustes preventivos a nivel de la parametrizacion del
sistema y emisiéon de recomendaciones técnicas para propender por el buen funcionamiento del
sistema SIPA. El contrato no incluye actualizaciones o mejoras a nivel de las funcionalidades de
los médulos.

El SIPA tiene asignada infraestructura para el ambiente de pruebas, que permite desarrollar todo
el ciclo para la puesta a produccion de cualquier actualizacion.

El ciclo de vida del sistema de lleva y controla a través de controles de cambio que se registran
mediante incidencia a través de la mesa de ayuda...”

De lo anterior, revisada la evidencia del Contrato No 531 de 2023 cuyo objeto es “Soporte y
actualizacion del Sistema de Procesos Automaticos”. Se tiene la siguiente informacion:
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Imagen 14. Contrato 531 de 2023
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CONTRATO No. S31 de 2023

TIPO DE CONTRATO: PRESTACION DE SERVICIOS UNICO PROVEEDOR
CONTRATANTE: DISTRITO CAPITAL — SECRETARIA DISTRITAL DE
PLANEACION-
NIT 899.999.061-9.
NORA ALEJANDRA MUNOZ BARRIOS
C.C. No. 52.426.528 de Bogota.
Subsecretaria de Gestion Institucional
CONTRATISTA MACROPROYECTOS SAS
NIT 830.033.498-7

JOSE MARIO MARTINEZ BAYONA
C.C. No. 79.046.907 de ENGATIVA

VALOR: DOSCIENTOS DIEZ MILLONES SEISCIENTOS OCHO mMIL
CIENTO SESENTA Y CINCO PESOS ($210.,608,165)

PLAZO DE EJECUCION: NUEVE (9) MESES

PROYECTO: o000

PROCESO: 210

OBJETO: “SOPORTE Y ACTUALIZACION DEL SISTEMA DE PROCESOS

AUTOMATICOS ™.

Se evidencié efectivamente entre sus obligaciones especificas......”1: Prestar Servicio de soporte
técnico, mantenimiento y actualizacion del Sistema de Gestion de Procesos y Documentos
FOREST BPMS Empresarial. 1. Servicio de Actualizacion del Sistema. 2) Entregar las nuevas
versiones del Sistema de Gestion de Procesos y Documentos (FOREST BPMS), que se liberen
durante el tiempo de Contrato No. 531 de 2023 Pagina 3 de 7 ejecucion del contrato, con sus
correspondientes medios de instalacion y requerimientos en materia de hardware y software que
requiera la operacion de la nueva version. 3) Prestar el acompafamiento presencial o virtual y
soporte técnico en las actividades de instalacién, configuracion, parametrizacion, pruebas y
puesta en funcionamiento, sobre la plataforma tecnolégica de la SDP (En los ambientes de
desarrollo, pruebas y produccion de la SDP), de la tltima version liberada del Sistema de Gestion
de Procesos y Documentos (FOREST BPMS), previa solicitud de la Direccién de Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones y entrega por parte del contratista del documento técnico de
instalacion de la nueva version del sistema el cual debe incluir como minimo: cronograma de
actividades, guia detallada de instalacion (paso a paso de las actividades a ejecutar y
recomendaciones técnicas a nivel de base de datos y servidor de aplicaciones incluidos los
parametros de configuracion requeridos para el dptimo funcionamiento del sistema) por parte del
contratista 4) Entregar el documento que avale el licenciamiento de la version actualizada del
Sistema de Gestion de Procesos y Documentos (FOREST BPMS). 5) Servicio de Mantenimiento
Durante el tiempo de ejecucion del contrato, realizar con periodicidad mensual una (1) "Revision
Preventiva"” en la cual como minimo se verifique la operacién del sistema, se evalten los logs
generados por el sistema, se realicen los ajustes a la parametrizacion del sistema y se emitan las
recomendaciones técnicas pertinentes a fin de garantizar la 6ptima operacion del Sistema...”

Se evidencia que efectivamente en la obligacion No 1y 5, se tiene lo referente a actualizaciones
0 mejoras a nivel de las funcionalidades, que dan cuenta del objeto definido toda vez que se
indica soporte y actualizacion del sistema de procesos automaticos, en la cual se debio tener
previsto los posibles cambios y dificultades de la version (FOREST BPMS) que ocasionaria la
entrada del redisefio por el Decreto 432 de 2022 "Por medio del cual se modifica la estructura
organizacional de la Secretaria Distrital de Planeacion y se dictan otras disposiciones".

De lo anterior, se confirma que no existe definitivamente interoperabilidad entre el aplicativo de
los modulos de correspondencia SIPA y la herramienta propuesta por la Secretaria General,
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Bogota Te Escucha — BTE, efectivamente para proporcionar una informacion precisa y exacta de
la PQRS vy el servicio a la ciudadania (Es de mencionar que en los planes de mejoramiento, el
area se habia comprometido Incluir los planes pasados que se relacionan a este tema).

4.3.2 INFORMACION PQRS

En el cuestionario de preguntas suministrado, referente al punto “4. Favor suministrar base de datos (en
Excel) de la totalidad de los registros de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion, y
demas "tramites” (segtin A-LE-487 o tipologia de clasificacion de la informacion) incorporando: numero radicado, fecha
de radicacion, fuente o canal, tema, tipologia registrada por correspondencia o quien hace las veces de radicacion,
area, responsable, tipologia registrada por el responsable, # de radicado y fecha de respuesta. Lo anterior para el
periodo del 01 de enero al 30 de junio del 2023.”.

Se responde textual en el item 3 de la informacion de las PQRS del 01 de enero al 30 de junio
del 2023 dicho: *Columna Estado Actual Ajustado: De igual manera en el reporte Seguimiento
Peticiones Generales se encuentran radicados que en la columna “estado actual’ presentan
estado “Vencido” que aparecen al mismo tiempo en la columna “Tipo de oportunidad” como “En
términos”, por lo cual, se debi6é actualizar el estado de 130 radicados de estado “Vencido” a
“Finalizado”, lo anterior considerando que estos radicados si se respondieron dentro de los
términos legales, esta inconsistencia al igual que la anterior se encuentra en revision y ajuste por
parte del proveedor y para una mejor lectura de los resultados se cambia el “No Reporta” a No
Requieren Respuesta” ya que estos radicados corresponden a esta categoria.

Esta hoja, corresponde con los reportes que se usan para sequimiento de pgrs, y permite
evidenciar toda la informacidon, sobre el total de radicados y su tramite.

De lo anterior, se solicitd evidencia del listado de los 130 radicados, acta o decision documentada
de quien determino esta decision y quien podria autorizar el ajuste descrito por la Direccién de
Servicio a la Ciudadania el dia miércoles 11 de octubre del 2023 en reunién de aclaraciones al
seguimiento de las PQRS y registros entregados, no se allego evidencia alguna.

4.4 SEGUIMIENTO A LAS SITUACIONES/ACCIONES DE MEJORA
En informe consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas en el Sistema Distrital para

la gestién de peticiones ciudadanas - Bogota Te Escucha, correspondiente al mes de enero de
2023, llama la atencion el siguiente resultado:
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Imagen 15. Grafica del informe consolidado sobre la calidad de las respuestas
emitidas en el Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas - Bogota
Te Escucha del mes de enero de 2023.

ALCALDIA NOVIEMBRER DE BOGOTA D.C
Secretaria General

- Nro. Rad: 2-2023-6486 Anexos: 1
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De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, para el periodo objeto de analisis, la
entidad presento peticiones vencidas.

Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTAS Y MS

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION
DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA
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Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

Teniendo en cuenta la informacion contenida en el presente numeral, es necesario recordar la
importancia de dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, de conformidad con lo establecido
en el numeral 8 del Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019°.

Por otra parte, segun lo establecido en la circular No. 001 expedida por la Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, la entidad para el mes
objeto de analisis presenta 06 peticiones pendientes por cargue del acto administrativo motivado de
conformidad con lo establecido en al articulo 17 de la Ley 1437 de 2011 modificada por el articulo 1
de la Ley 1755 de 2015, dichas peticiones son: 4684382022, 4684512022, 4684612022,
4684762022, 4684802022 y 4684982022.

' Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019, el cual cita las prohibiciones del servidor pablico, en lo que nos compete: “Omitir, retardar © No su-
ministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de Jos particulares o a solicitudes de las autoridades. asi como rete -
nerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.”

Se registré lo siguiente:

“3. Seguimiento a los planes de mejora relacionados con los resultados de la evaluaciéon de
calidad de las respuestas: De acuerdo con los resultados obtenidos en la evaluacion de calidad
de las respuestas con un 19% de cumplimiento y un niumero peticiones vencidas de 2.071 para
el mes objeto de seguimiento, se evidencia que las acciones de mejora planteadas en el mes de
junio de 2022 no han sido eficaces, en este sentido, respetuosamente solicitamos replantear el
plan de mejora que sirva como herramienta para cumplir en un 100% los indices de calidad y asi
mismo se garantice tanto el cierre de las peticiones vencidas de vigencias anteriores como la
gestion oportuna de las solicitudes ciudadanas.”

Ahora, en el marco de los informes de la Oficina de Control Interno se destaca:

En Informe de seguimiento a la Gestion de los Planes de Mejoramiento del 01 de abril al 30 de
junio de 2023 publicado el 11 de agosto de 2023 de la Oficina de Control Interno, se registra:
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La Direccion de Servicio a la Ciudadania es el area con la mayor cantidad de acciones (21), 4 de
fuente externa (Secretaria General, Direccion Distrital de Calidad del Servicio) del "Informe de
seguimiento consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, enero de 2023" y 17 de informes
generados por la OCI: 15 del Seguimiento a la Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Atencion a la Ciudadania y Denuncias por Posibles Actos de Corrupcion para el
Segundo Semestre de 2022 y 2 de la Auditoria Interna al Proceso de Produccion, Analisis y
Divulgacion de la Informacion M-CA-003.

Imagen 16. Tabla estado planes de mejoramiento Direccién de Servicio a la
Ciudadania

Tabla 2. Distribucion y estado de los planes de mejoramiento y sus acciones en las areas

Area

Alerta

En desarrollo

En seguimiento

Para cierre

Vencida

Total
por area

Externo
2155 - 2974

Internos OCI
2128 - 2924

Internos OCI
2128 - 2923

Externo
2155 - 2975

Internos OCI
2138 - 2947

Internos OCI
2140 - 2942

Externo
2155 - 2976

Internos OCI
2142 - 2951

Internos OCI
2140 - 2943

Externo
2155 - 2977

Internos OCI
2142 - 2952

Internos OCI
2137 - 2944
Internos OCI
2137 - 2945
Internos OCI
2137 - 2946
Internos OCI
2138 - 2948
Internos OCI
2139 - 2939
Internos OCI
2139 - 2940
Internos OCI
2140 - 2941
Internos OCI
2141 - 2949
Internos OCI
2141 - 2950
Internos OCI
2142 - 2953

Fuente: Informe de Seguimiento a la Gestion de los Planes de Mejoramiento del 01 de abiril a junio 30 de 2023.

Direccién de Servicio
a la Ciudadania

21 36,21%

Por lo anterior, comparativamente los resultados presentados en los Planes de Mejoramiento se
recomienda definir acciones de mejora contundentes y eficaces para eliminar las causas raiz de
los hallazgos presentados y fortalecer a la mayor brevedad los sistemas tecnoldgicos en la
atencion a PQRS, en la cual den cuenta de la mejora en la atencién a las PQRS en la Secretaria
Distrital de Planeacion.

4.5 FORTALEZAS

Es notoria la disposicién mostrada por el equipo de la Direccién de Servicio a la Ciudadania en
atender lo dispuesto por la Secretaria General del Distrito Capital para el “Modelo de seguimiento,
acompafamiento y evaluacion del servicio prestado a la ciudadania” y su operatividad a través
del “Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas”.
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El afianzamiento de las funciones de la Subsecretaria de Gestion Institucional de “dirigir el disefio
y operacion del esquema del servicio a la ciudadania de la Secretaria” y de la Direccién de
Servicio a la Ciudadania de “analizar, gestionar, direccionar, tramitar y/o responder las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, solicitudes y felicitaciones presentadas por los
ciudadanos o usuarios, de conformidad con los acuerdos de nivel de servicio establecidos por la
secretaria’, producto del rediseio institucional.

Se destacan las buenas practicas respecto de la revision y la actualizacién de los formatos de A-
FO-118 Acta de Recibo final para el Paz y Salvo, de los funcionarios que terminan su contrato de
prestacién de servicios personales o tienen alguna situacion administrativa que implique el riesgo
del no tramite oportuno de las peticiones ciudadanas que tienen a su cargo. Estos formatos estan
siendo evaluados por las direcciones de la entidad correspondientes.

5. Situaciones susceptibles de mejora / oportunidades (observaciones)

L . L. . . . Numeral
N° Descripcidn de situacion susceptlb_lg de mejora / oportunidades del inf. Responsable
(observacion)
Cap. 4
Las parametrizaciones definidas en los Sistemas de Informacién dispuestos en la Direccion de
1 SDP para la atencion de PQRS, no se ajusta plenamente a los lineamientos | Contexto Servicio a la
| definidos en el “Manual de Servicio a la Ciudadania” de la Secretaria General de la General . .
, , Ciudadania.
Alcaldia Mayor de Bogota.
Se observan diferencias de informacion entre:
- La informacion de la base de datos
“‘BASE_PRIMER_SEMESTRE_08082023".xls — SIPA (54.440 registros de
Radicados del SIPA entre enero 01 y junio 30 de 2023) y las publicaciones . .
; . . . . L Direccién de
realizadas en diferentes medios dispuestos por la Secretaria Distrital de S
-2 Contexto Servicio a la
2. Planeacion. General Ciudadania
- Los datos inscritos en los “Informes de Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Peticiones Bogota Te Escucha” (Meses de enero a junio del
afio 2023), respecto a la cantidad de registros de la base de datos
“‘“CONTROLADOR_PQRS_2023_SDP.xIs” (se presenta una diferencia de
1.077 registros menos)
Aun no se encuentra en produccion la interoperabilidad entre los Sistemas de
Informacién SIPA y Bogota Te Escucha — BTE, ocasionando operaciones manuales
para radicacion de comunicaciones, lo cual induce al error de digitacion y/o . .
. - . - . ., Direccién de
diferencia de informacion entre las tres herramientas empleadas para la gestion de o
3. " -~ ; o . L 4.0-422 Servicio a la
solicitudes / peticiones ciudadanas. Adicionalmente existe un Plan de Accién Ciudadania

comprometido por la SDP para el desarrollo del documento Conpes Distrital 03 de
2019 para operativizar la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania por

cumplirse a cabalidad.

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 préxima auditoria y/o seguimiento.

6.

Situaciones criticas

N°. 1 | Reincidente (si/no)

Si

Descripcion de la situacion
critica

Los datos analizados en el ejercicio de seguimiento indican que el 46% de los
radicados gestionados por la herramienta SIPA y el 50% de los radicados gestionados
por la plataforma BTE cumplen con los tiempos de respuesta establecidos por norma.
De otro lado, de los radicados que son objeto de traslado por competencia, Unicamente
el 4,2% cumplen con los tiempos definidos por la norma para su gestion.

Criterio Incumplido
(Estandar/norma/reglamento)

Ley 1755 de 2015, Ley 1952 de 2019, art. 39, Decreto 1077 de 2015 articulo 2.2.6.1.3.1
paragrafo 2, Decreto 197 de 2014 art. 10 politica publica de servicio a la ciudadania,
Manual para la gestidon de peticiones ciudadanas V3 — orientaciones basicas para el
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manejo de peticiones, Secretaria General de la Alcaldia Mayor, la Guia para la atencion
a derechos de peticion 2022 — Secretaria Juridica Distrital y la Guia “Documento
descriptivo reportes de Sipa” Version 1.0 — Secretaria Distrital de Planeacién, Politica
de Prevencion del Dafio Antijuridico de la Secretaria Distrital de Planeacion.

Numeral del informe
(capitulo 4)

4.1

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)

Incumplimiento tiempos de respuesta peticiones

N°.

2 | Reincidente (si/no) | Si

Descripcion de la situacion
critica

De los 54.440 registros de Radicados del SIPA (entre enero 01 y junio 30 de 2023),
1.120 (2,05%) no tienen “Fecha fin de tramite” y se registran como “No requiere
respuesta”, pero cuentan con registros de gestién sobre los mismos (campo “Estado
Actual” y sin modificacion de los datos registrados en el campo “Estado Actual
Ajustado”).

Criterio Incumplido
(Estandar/norma/reglamento)

Ley 1755 de 2015, Ley 1952 de 2019, art. 39, Decreto 1077 de 2015 articulo 2.2.6.1.3.1
paragrafo 2, Decreto 197 de 2014 art. 10 politica publica de servicio a la ciudadania,
Manual para la gestion de peticiones ciudadanas V3 — orientaciones basicas para el
manejo de peticiones, Secretaria General de la Alcaldia Mayor, la Guia para la atencion
a derechos de peticion 2022 — Secretaria Juridica Distrital y la Guia “Documento
descriptivo reportes de Sipa” Version 1.0 — Secretaria Distrital de Planeacién, Politica
de Prevencion del Dafio Antijuridico de la Secretaria Distrital de Planeacion.

Numeral del informe
(capitulo 4)

4.1

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)

Radicados SIPA no requiere respuesta

| 7. Recomendaciones

> La Oficina de Control Interno recomienda a la Direccion de Servicio a la Ciudadania, se

adelanten las gestiones necesarias para que el aplicativo SIPA realice validaciones
automaticas que no permitan que se registren radicados sin “clasificacion”, sin “Fecha fin
de tramite”, se valide la parametrizacion de tiempos de respuesta del aplicativo acorde a
la norma y se consideren las cantidades reales de registros cuyo origen sea la Plataforma
Bogota Te Escucha.

Respecto de los radicados con “Reclasificacion” “Traslado por competencia”, la Oficina de
Control Interno recomienda a Direccion de Servicio a la Ciudadania, fortalecer la
estrategia que tenga definida para comprometer en sus resultados de gestion a los
funcionarios responsables dentro de la cadena para dar respuesta a los radicados (quien
radica en SIPA, quien recibe en la dependencia destino, quien es responsable de
gestionar la respuesta y quien firma), cumplir los términos establecidos por la ley y generar
los llamados y alertas respectivas.

Se recomienda revisar lo establecido en la circular 027 de 2023 numeral 2, el cual indica
que, “Una vez identificada la peticion ciudadana en redes sociales, el funcionario
encargado debera solicitarle al peticionario(a) sus datos de identificacion para efectos del
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registro de la solicitud en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas”,
clarificando quien es el “funcionario encargado” y de qué dependencia.

La oficina de Control Interno alerta a la Direccién de Servicio a la Ciudadania respecto a
la necesidad de operativizar un mecanismo que permita identificar cuales PQRS se
allegan a la SDP por los diferentes canales facilitados al ciudadano para obtener la
efectividad de los mismos y en especial poder cuantificar los volimenes de radicados que
llegan a BTE y SIPA producto de la utilidad del ChatBot.

La oficina de Control Interno recomienda a la Direccién de Servicio a la Ciudadania, tener
especial atencion en la consistencia de los datos que se publican: Informacion periodos
por trimestre del 2023; Informes a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias de la
SDP periodos mensuales del 2023; Publicacion cumplimiento de la Circular Externa No.
001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de
las Entidades del Orden Nacional y Territorial.

La Oficina de Control Interno recomienda atender a la mayor brevedad actualizaciones o
mejoras a nivel de las funcionalidades de los moddulos SIPA para eliminar las
inconsistencias de los procesos de atencion a PQRS vy servicios a la Ciudadania y
asegurar la atencién oportuna de los tramites requeridos de acuerdo a la Ley 1755 del
2011.

La Oficina de Control Interno recomienda a la Direccion de Servicio a la Ciudadania en
acompanamiento de la Direccion de Planeacion Institucional revisar, validar y atender las
acciones (descripcion, cantidad, indicadores y metas) que se encuentran formuladas y las
que se tengan que formular en el marco de los planes de mejoramiento para que el nivel
de eficacia, efectividad de estas, atiendan las causas raiz y eliminar los hallazgos que de
forma reiterativa se vienen presentando y buscar un enfoque preventivo, para eliminar las
inconsistencias de los procesos de atencion a PQRS y servicios a la Ciudadania y
asegurar la atencién oportuna de los tramites requeridos de acuerdo a la Ley 1755 del
2011, y fortalecer a la mayor brevedad los sistemas tecnolégicos en la atencion a PQRS,
en la cual den cuenta de la mejora en la atencion a las PQRS en la Secretaria Distrital de
Planeacion.

Respecto a aspectos propios del Sistema de Gestion de la SDP, se recomienda al
auditado realizar la validacién y actualizacion si es del caso, a lo establecido en el
procedimiento MPD-048, observaciones Generales respecto a que “La Direccion de
Servicio al Ciudadano remitira a la Oficina de Control Interno un informe estadistico de las
quejas, reclamos, sugerencias, peticiones, felicitaciones y denuncias de presuntos actos
de corrupcion y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades y conflicto de intereses
actuadas durante el semestre; como insumo para la preparacion del informe que esa
oficina presenta a la alta gerencia y/o a los entes de control.”; a modo tal que lo que se
documenta sea lo que se realiza en el mismo.

La Oficina de Control Interno alerta al auditado, tener especial cuidado en cumplir lo que
se acuerda en la “Carta de Representacion” en la que se establece la veracidad, calidad
y oportunidad de la entrega de la informacion, por cuanto para el desarrollo del presente
ejercicio de seguimiento no se realizé la entrega veraz de la informacién requerida toda
vez que lo remitido mediante correo electrénico fue modificado a lo entregado en el mismo
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dia 11 de agosto del 2023, no se atendieron los requerimientos en oportunidad radicado
3-2023-33163, no se dio cumplimiento a la solicitud de evidencias de reunion de fecha 11
de octubre del 2023, atendidos por el Director (E) Servicio a la Ciudadania y el equipo de
funcionarios y contratistas designados por la Direccion de Servicio a la Ciudadania. Se
insta a la Direccion de Servicio a la Ciudadania para que se implementen los mecanismos
necesarios para que la entrega de informacion para el desarrollo de los ejercicios de
auditoria / seguimiento, se realice conforme a los atributos de calidad requeridos para la
Evaluacion al Sistema de Control Interno conforme a la ley.

Nombres / Equipo Auditor
Auditor (lider) | Francisco José Saldarriaga Lépez
Auditor Fernando Eusebio Gutiérrez Reyes

DAY

Denis Parra Suarez
Jefe Oficina de Control Interno




