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La Oficina de Control Interno en cumplimiento al Articulo 76° de la Ley 1474 de 2011, “... La oficina
de control internoc deberd vigilar que ia atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes !
y rendiré a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particuiar...”. Los Decretos
371 de 2010, Decreto 197 de 2014, Decreto 392 de 2015, Circular 001 de 2011, del Consejo Asesor
del Gobhierno Nacional en materia de control interno de las entidades, circular 006 y 012 de 2015,

de la Veeduria Distrital Circular 087 de 2015, de la Secretaria General y Circular 09 de 2018, de la
Veeduria Distrital. Se permite remitir el informe del segundo semestre de 2016 de la Secretaria
Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, el cual se publicara en la pagina web de la Entidad.

1. OBJETIVO, ALCANCE, METODOLOGIA Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA

1.1. Obijetivo

Evaluar y verificar que la atencién a las PQR'S cumplen con los requisitos de oportunidad y
materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre este tema de manera consecuente,
ademas, contrastar con la informacién que se ha ingresado al Sistema Distrital SDQS, teniendo en
cuenta los registros y evidencias suministradas por la Subsecretaria de Gestion Institucional
encargada de la atencion a la ciudadania y de alimentar el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
Distrital SDQS.

1.2, Marco Normativo v/o criterios

El seguimiento a la informacion de las respuestas dadas por la Secretaria Distrital de Seguridad,
Convivencia y Justicia a los requerimientos formulados por los ciudadanos se realizé atendiendo a
lo establecido en la siguiente normatividad:

« Constitucion Politica, articulo 23°.” Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general 0 particular y a obtener pronfa
resolucién. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales.”

« Ley 1474 de 2011, Articulo 76° que sefiala “En toda entidad ptblica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién
de fa entidad.” /
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Decreto 371 de 2010. "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencién de la corrupcion en las Enfidades y Organismos del Distrito
Capital".

Decreto 187 de 2014. "Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a
fa Ciudadania en la ciudad de Begota D.C.”

Decreto 392 de 2015. “FPor medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la
Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan olras disposiciones”
Circular 001 de 2011 del Consejo Asesor del gobierno Nacional, en materia de control interno
de las entidades de orden Nacional y Territorial. “Orientacion para ef seguimiento a la atencion
adecuada de los derechos de peticién”.

Circular 006 de 2015 de la Veeduria Distrital. “seguimiento al cumplimiento del decreto
distrital no. 371 de 2010, articulo 3° numeral 7.7

Circular 012 de 2015 de la Veeduria Distrital. “Seguimiento Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones.”

Circular 087 de 2015 de la Secretaria General.” Informe mensual de los requerimientos
ciudadanos allegados por el sistema distrital de quejas y soluciones.”

Circular 09 de 2016 de la Veeduria Distrital. “Mefodologia de autoandlisis para el
fortalecimiento del control preventivo de las entidades del distrifo.”

Decreto 654 de 2011 "Por ef cual se adopta el Modelo de Gerencia Juridica Piblica para las
entidades, organismos y drganos de control del Distrito Capital.” Articulo 40° Respuesta
general para peticiones masivas.

Metodologia

Como lo establece la normatividad sobre el tema y en concordancia con el Plan de Trabajo de la
Oficina de Control Interno, el presente informe corresponde &l periodo comprendido del 1 de octubre
al 31 diciembre de 2016, en matetia de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas por la
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia. )

Para €l logro del objetivo propuesto, se efectuaron las siguientes actividades:

v

v

Comparar el nimero de requerimientos ingresados al SDQS frente a los que reportan el grupo
de Atencion al Ciudadano.

Analisis y seguimiento del informe presentado por la Subsecretaria con corte a 31 de diciembre
de 20186.

Verificar el diligenciamiento del aplicativo SDQS Distrital que se encuentren acorde a los
campos solicitados por el sistema (fecha, nombre, y demas datos).

Realizar entrevista con el personal encargadc de los temas relacionados con PQR’s de ia
Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

Se realizé una muestra aleatoria del nimero de peticiones seleccionando 40 PQRS que
ingresarcn a la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia con el fin de verificar el
estado, la oportunidad y calidad de respuesta.

Verificar la pagina web a fin de evidenciar los avances en materfa de atencion y servicid al
ciudadano y la publicacion mensual de los informes.

Realizar seguimiento a las recomendaciones emitidas por la Oficina de Control Internc con ID

respuestas a peticiones, guejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.

2818 del 4 de noviembre de 2016, sobre recomendaciones, radicacion, direccionamiento f‘
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A continuacion, se presentan los resultados obtenidos durante las pruebas de recorrido y
verificaciones hechas frente al cumplimiento del Articulo 76° de la Ley 1474 de 2011:

2. DESARROLLO Y OBSERVACIONES

2.1. Diferencias entre el registro del aplicativo SDQS Distrital de! periodo
comprendido de 1 de octubre de 2016 al 31 de diciembre de 2016 frente a informe
de Subdireccién de Gestién Institucional ID11618 del 4 de enero de 2017.

Una vez verificada la informacién registrada en el aplicativo SDQS Distrital, se observé un registro
total de 3823 PQR’s, de los cuales 1151 registros se encuentran duplicados en el sistema, es decir
que en realidad ingresaron 2672' requerimientos, y de eso 8252 fueron trasladados a otras
entidades por no ser competencia de la Secretaria, para un total de 18473 peticiones, encontrando
diferencia con e! reporte suministrado el grupo de Atencion a la ciudadania, quien reporto 2132
PQR's , es decir existe una diferencia de 285 requerimientos faltantes en el SDQS Distrital.

INFORME Y REGISTRO CANTIDAD
SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD SDQS- DISRITAL 1847
INFORME SUDIRECCION DE GESTION INSTITUCIONAL(informe ID 11618 de! 4 de enero de
2017) 2132
DIFERENCIA 285

Tabla 1. Diferencias PQRS
Igualmente, se evidenciaron las siguientes observaciones una vez confrontado los datos con el
aplicative SDQS Distrital.

¢ La matriz del SDQS Distrital registra la que entidad se realiza el traslado, mientras que el informe

emitido por la Subdireccion de Gestién Institucional, no o reporta.

Existe duplicacién de un solo registro, lo que dificulta el procedimiento del conteo y verificacion.

En el reporte que proyecta el aplicativo SDQS Distrital no contempla dependencia Nive! Central.

Los campos del SDQS Distrital no son diligenciados en su totalidad.

Se observd una vez el aplicativo SDQS Distrital descarga los informes, duplicidad en fos

registros de las PQR’s, situacion que conlleva a ta desviacion de los datos reales, en el

momento de realizar las estadisticas de la gestion de los requerimientos.

¢ Estos fueron los radicados duplicados y triplicades en el registro del aplicativo SDQS Distritat,
donde se encuentra ingresados por diferentes funcionarios con la misma informacion, situacién
que hace que se duplique el total de las PQR'S de la Entidad.

2.2. Clasificacién o tipologia de los requerimientos

TIPO CANTIDAD %
Derecho de peticion interés particular 857 0%
Derecho de peticién interés general 811 38%
Solicitud Informacién 149 7%
Reclamo 144 7% /

! Es cf total de los requerimicntos ingresados una ve: se verificd la no duplicacion del regisiro del mismo.
2 Traslados gue se realizaron por no competencia a otras Entidades.
* Totalidad de regisiros de la Seeretaria Distrital de Seguridod en el aplicativo SDQS Distrital.
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TIPO CANTIDAD %
Queja 86 4%
Felicitacién 38 2%
Sugerencia 17 1%
Solicitud Copia 13 1%
Denuncias por Actos de corrupcion 12 1% f
Consulta 5 0% :
TOTAL 2132 100%

Tabla 2. Tipologla de los requerimientos- fuonte (D 11618 del 4 de enero de 2017

Como se puede observar en la tabla 2, el requerimiento que mas participacién, fue el Derecho de
peticion de interés particular con un {40%), en segundo lugar se ubica el Derecho de peticion de
interés general con (38%), en tercer lugar se encuentra el reclamo con un (7%) y solicitud de
informacién {7%), que suman el (92%) del total de los requerimientos.

Las peticiones de interés particular eran sobre los siguientes temas: Mantenimiento y preservacién
del orden publico, convivencia y conflictos ciudadanos, Convivencia y Acceso a la Justicia en Bogota.

Las peticiones de interés general eran sobre los siguientes temas: Convivencia y conflictos
ciudadanos, Seguridad local, convivencia y acceso a la justicia en Bogota.

(Ver grafica 1.}

Tipologia de las Pqr’s
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Grafica 1 Tipologia de Jas PQR's — Elaboracién OCt

2.3. Medios y/o canales de inqreso de peticiones en la Secretaria Distrital de
Sequridad, Convivencia y Justicia.

l.a Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, cuenta con diferentes canales y/o
medios que permiten el ingreso de requerimientos instaurados por la ciudadania tales como:
Pagina WEB: http://sdgs.bogota.gov.cofsdgs/publico/registrarPeticion/

Teléfono: +57 3779595

Correo electronico institucional: atencionalciudadano@sci.qov.co.

Correo de notificaciones judiciales: notificaciones.judiciales@scj.gov.co. /
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Se observd la siguiente participacion por canales:

CANAL CANTIDAD %

ESCRITO 1074 50%
WEB 411 19%
BUZON 350 16%
TELEFONO 238 11%
E-MAIL 46 2%
PRESENCIAL 13 1%
TOTAL 2132 100%

Tabla 2. Canales de recepcldn de requerimientos fuente ID 11618 del 4 de snero de 2017,

Los canales mas importantes son: El escrito con un (50%), a través de la ventanilla unica de
radicacion ubicada en el piso 14, seguido se encuentra la pagina WEB con un (19%), tercero el
buzén* con un (16%), en cuarto lugar, esta el teléfono con un (11%).

2.4 Tipo de peticionario de las PQR's.

Después de realizar la clasificacidn del tipo de peticionario el resultado fue el siguiente:

TIPO DE PETICIONARIO CANTIDAD %
Natural 1342 63%
Andnimo 707 33%
Juridico 72 3%
Entes de control 11 1%
Total 2132 100%

Tabla 3.Tipo de peticionario - fuente Informe ID 11818 del 4 de enero de 2017.

Como lo muestra la tabla 3. Tipo de peticionario los ciudadanos que mas requerimientos realizan a
la entidad son personas naturales con un porcentaje del (63%), seguido se encuentran ciudadanos
que omiten o no quieren ser identificados los anénimos con un porcentaje del {33%), tercero se
encuentra las personas juridicas con un porcentaje del (3%) y los entes de control en cuarto lugar
con un porcentaje del (1%), por lo que se cbserva que no todos los requerimientos de los entes de
control ingresan al SDQS Distrital, por lo que se recomienda determinar si se ingresan o no al
aplicativo.

De acuerdo a la base de datos suministrada por la Subsecretaria de Gestion Institucional no fue
posible realizar la clasificacién por edad ni por nivel educativo, luego que esta matriz no tiene esa
opcion.

Se recomienda incentivar a los ciudadanos en el momento de colocar una PQRS, ingresen los datos
completos con el fin de dar una respuesta mas acertada a las necesidades del usuario.

2.5. Requerimientos que ingresaron a la Secretaria Distrital de Sequridad,
Convivencia y Justicia durante |l semestre de 20186.

4 Es de anotar que este canal de recepcion no se evidencic en la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia,

por lo que se hace necesario justificar la clasificacion que se dia a este canal sin que se evidencie.
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MES CANTIDAD %
OCTUBRE 269 13%
NOVIEMBRE 738 35%
DICIEMBRE 1125 53%
TOTAL 2132 100%
Tabli 4. Requerimientos I semestre 2016,
COMPORTAMIENTO POR'S 11 SEMESTRE 2016
1700 1128
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Griifica 2. Compartamiento PQR'S H semestre de 2016

Teniendo en cuenta que la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia, inicio actividades
a parir det 1 de octubre de 2016, sin embargo, se incluyeron las respuestas dada en el mes de
octubre de solicitudes efectuadas al Fondo de Vigilancia de periodos anteriores.

lgualmente, se observa que el numero de requerimientos se ha incrementado para la Secretaria,
siendo asi que para el mes de diciembre fue 1125 PQRS que corresponden al §3% atendidos por
esta entidad, por lo que se recomienda, generar un plan de trabajo para atender el numero de
peticiones que llegaran en los proximos meses, con el fin de no congestionar el desarrollo normal de
la gestién institucional.

2.6. Oportunidad de respuesta.

De las 2132 PQR’s ingresadas y tramitadas por la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y
Justicia, se realizé la verificacion de la oportunidad donde el resultado fue:

ESTADO CANTIDAD %
Oportunas 1774 83%
Extemporéneas 263 12%
Sin respuesta 95 4%
TOTAL PQR’s 2132 100% f
Tabla 5. Oportunidad de respuesta
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ESTADO DE LAS PQR's
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Gréfica 3. Estado de las PQR's Ingresadas e la SCJ - Fuente matriz 1D 11618 del 4 de enero de 2017- elaboracidén OCI

Como lo indica la tabla 5, de los 2132 requerimientos o PQR’s ingresadas a la entidad el {83%)
tuvieron respuesta en términos, el (12%) corresponde a respuestas extemporaneas fuera de
términos® y el (4%) de las PQR's no registran respuesta.

De las 263 respuestas que se dieron de forma extemporanea su gestién fue con los siguientes
intervalos de respuesta:

Términos Méas de 1 a 20 dias Superan los 21 y 50 Pasa de 51 y mas
dias de gestion dias de gestién
Extemporaneas 167 92 4

De las respuestas que supera de une a 20 dias del tramite, correspondian a:

Consulta: 1

Felicitacion: 3
Queja: 13
Reclamo: 9

* Sugerencia: 9

Denuncia por actos de corrupcion: 2
Derecho de peticidn de interés general: 56
Derecho de peticién de interés particular: 32

Solicitud de informacion: 42

De las respuestas que superan de 21 a 50 dias de gestion, estan clasificadas asi:

Felicitacién: 1
Queja: 5
Reclamo: 6

Denuncias por actos de corrupcién: 4
Cerecho de peticidn de interés general: 36
Derecho de peticién de interés particular: 23

Solicitud de informacion:15

S ¢ ‘anfornie of pardgrafn del artlculn 14 de o Ley citada, cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la pesicidn en tos plazos alli sehalados, fa

razonable en gie se resofvert o dard respuesta, sin gque este pucda superar el doble del Inicialmente previsio,

autoridad deberd informor esta circunsianclo of interesado antes del vencimionto del termine, expresando los mothvos de la demora y sealando of pfazn/
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e Sugerencia: 2
Y finalmente las que superan los 50 dias de gestidn estan clasificadas por:

» Derecho de peticién de interés general: 1
» Derecho de peticion de interés particular; 2
s Solicitud de informacion:1

Tal como se cobserva en la grafica 3, se presenta inoportunidad de respuesta y se esta trasgrediendo
el Decreto 371 de 2010. "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer Ia
transparencia y para la prevencién de la corrupcién en las Entidades y Organismos del
Distrito Capital”. Articulo 3° - DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS
SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANQS, EN EL DISTRITO CAPITAL, en sus numerales 1) La
atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suminisire de respuestas de fondo,
coherentes con el objeto de la peticidon y dentro de los plazos legales., 3) El registro de la totalidad
de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que reciba cada Entidad, por los
diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracién
de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes generados por el
mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y
a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacién estadistica precisa, correspondiente a
cada entidad y su numeral 6) La operacién continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones que garantice oportunidad y calidad en ia respuesta, en términos de coherencia
entre lo pedido y lo respondido.

Derivado de esto, se acarrea posibles faltas disciplinarias como lo estipulado en la Ley 1755 de 2015,
“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativa.”, Articulo
31. Falta disciplinaria. La falta de atencién a las peticiones y a los términos para resolver, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata
esta Parte Primera del Cédigo, constituiran falta para el servidor pablico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

2.7. PQR'S por dependencias

Los requerimientos por dependencias se encuentran de la siguiente forma:

Como se observa en la grafica 6. La dependencia con mayor requerimiento es el Nivel Central, que
conforme a lo explicado por el grupo de Atencién a la ciudadania, se encuentran todas las
Subsecretarias de la Secretaria de Seguridad que se encuentran ubicadas en la Av. Calle 26 # 57-
41 y acorde con la revision de la matriz de la Oficina de Atencion a la ciudadania® arrojo un porcentaje
del (40%) del total de requerimientos informados, seguide se encuentra la carcel Distrital con un
porcentaje del (30%} del total de requerimientos, es importante resaltar que se presento dificultad al
realizar la verificacion en fisico, luego de que estos se encuentran en la carcel distrital, en tercer
lugar se ubica Seguridad en linea con un porcentaje del ( 16%), en cuarto lugar esta ubicado el
Centro de Comando—C4 con un porcentaje del (13%) donde estos se gestionan en el comande que

6 Informe ID 11618 del 4 de enero de 2017
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se encuentra ubicado en Calle 20 No. 68A - 06, por dltimo se encuentra la Oficina de Asuntos
Disciplinarios con {1%).

DEPENDENCIA CANTIDAD %
NIVEL CENTRAL 849 39,80%
CARCEL DISTRITAL 646 30,30%
SEGURIDAD EN LINEA 345 16,10%
CENTRO DE COMANDO - C4 274 12,80%
OFICINA DE ASUNTQS DISCIPLINARIOS 18 0,80%
TOTAL 2132 100%
Tubta 6. Requerimientos por dependenciay. Fuente informe 1) 11618 dot 4 de errero de 2017,

PETICIONES POR DEPENDENCIA

£3
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HIVEL CENTRAL CARCOL CENTRODE OPF|CINA DE SEGURIDAD EN
DISTRITAL COMANDOD . €4 ASUNTOS LINE

QISCIPLINARIOS

Grifice 4. POR'S por dependenclas - fitente informe 11 11618 del 4 de encro de 2017,

Se recomienda se realice la clasificacién por oficina funcicnal y no por Nivel Central, con el fin de
hacer un analisis mas detallado en el préximo informe.

2.8. Verificacién de expedientes de las PQR's Ingresadas y tramitadas por la
Secretaria Distrital de Sequridad, Convivencia y Justicia en fisico.

De las 21327 PQR s registradas en el informe de la Subdireccién de Gestidn Institucional, se tomé
una muestra de 40 PQR’'S, las cuales presentan las siguientes observaciones: (ver anexo N° 1.
MUESTRA).

Los radicados del SDQS (1854562016, 1878362016, 2027672016, 1916822016, 2094532016,
1917052016, 1685362016, 1917052016, 1931912016 y 1823642018), no se encontraron en los
expedientes que reposan en atencion a la ciudadania.

No se evidencio respuesta en las carpetas de los expedientes los siguientes radicados (1912692016,
2013522016, 2022722016, 2025572016, 2095912016, 1973962016, 2141952016, 1851062016,
1950992016, 1790152016 Y 2080732016).

7 Totalidad de PQR's Ingresadas ¢ incluidas en la mairiz de Atencién a la ciudadania ID 11618 del 4 de encro de 2017,
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v Una vez revisada las carpetas, los expedientes correspondientes a octubre y noviembre de 20186,
no cuentan con un orden de radicado.

2.9. Publicacién de informes de PQR'S en la p4gina WEB

Dado que la pagina WEB es un canal de comunicacion masiva al ciudadano, este canal permite
optimizar resultados y mejorar la experiencia del usuario ayudandolo a encontrar informacion util,
actualizada, contenido Gnicos, informativos y relevantes que estén verdaderamente relacionados con
lo que se esta buscando.

Y por esto las constantes actualizaciones a los algoritmos, cada vez mas enfocados en la busqueda
semantica adaptada al usuario y como estos realizan sus consultas.

La Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia dispone de una pagina WEB, con
pestafnas desplegables y cuenta con una especial para transparencia en aras de dar cumplimiento a
la Ley 1712 de 2014.

Cuando se realiz6 la verificacion de la publicacién de la informacidn en el siguiente enlace:
hitp:/fwww.scj.gov.col, sin embargo se observdé que en los tres meses de estar funcionando la
entidad no se ha publicado los informes correspondientes a las PQR’'S (Ver imagen),

Al desplegar |la pestafia se evidencia un archivo de prueba o ejemplo, lo que indica que aun no se
ha utilizado esta herramienta y no se ha realizado la publicacién mensual de los informes.®.
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Imagen 2 = Fuente Pagina Web de la Entidad

2.10. Evaluacion de satisfaccion del usuario

La satisfaccion del cliente es la percepcidn que el cliente tiene sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos. La satisfaccion es un estado psicologico, y por tanto subjetivo, cuya obtencién
asegura fidelidad. La satisfaccion del cliente es a la organizacion, 1o que la felicidad es a la persona.
No se evidencid evaluacion de satisfaccion del usuario® , una vez realizada la verificacion se
evidencio que no se ha realizado la encuesta.

2.11. Reiteracién recomendaciones emitidas por la Oficina de Control Interno.

Una vez, realizado el sequimiento de las recomendaciones emitidas por esta Oficina mediante ID
2818 del 4 de noviembre de 2016, se observd que:

v No se cuenta con un plan de accién con actividades que permita medir 1a percepcién del
usuaric de la entidad, herramienta de gran utilidad para realizar la medicién por medics
estadisticos.

v Se observé que las PQRS, no se ingresan en tiempo real en el SDQAS, lo que refleja
inconsistencias en los informes.

¥ No se evidenci¢ formato de seguimiento con los campos definidos para el analisis del
comportamiente de las PQRS.

v Que fa Secretaria Cuenta con canales para que el ciudadano pueda y utilizarlos, pero no se
cuenta con el Buzén'©,

3. RIESGOS IDENTIFICADOS

Una vez realizado este informe esta oficina identificd los siguientes riesgos, teniendo en cuenta que
El derecho de peticién hace parte de uno de los mecanismos de participacion ciudadana y control
social, teniendo en cuenta que Colombia es un Estado de Derecho que debe busca garantizar el
derecho fundamental de la informacién, libertad de expresién, participacién politica, seguridad social/

® 150y 90612015
10 1D 2090 del | de noviembre de 2016,
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v Posibles sanciones disciplinarias conforme a lo establecido en la Ley1 1755 de 2015, en lo
referente a la inoportunidad de respuestas a los peticionarios.

Inexactitud en datos estadisticos necesarios para el analisis del comportamlento de las PQR’S.
Desconocimiento de la percepcion del ciudadano.

Falta de capacitacion en el uso de los aplicativos y plataformas emstentes en la Secretarfa
Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia.

Posibles hallazgos Administrativos por parte de la Contraloria.

Posibles sanciones disciplinarias.

RN

AR

4, CONCLUSIONES GENERALES

i

Toda vez que la Secretaria Distrital de Seguridad, Convivencia y Justicia es una Entidad nueva, se
presentaron diversas dificultades respecto al direccionamiento de las PQR’S, sin embargo
actualmente se encuentra conformado por un equipo gque viene articulande y ajustando la creacién

del procedimiento.

Se observd dificultades en el diligenciamiento del aplicativo Distrital SDQS, evidenciandose
duplicidad y hasta registros cuadriplicados de una misma peticion, situacién que genero dificultad en
el momento de realizar el cruce de informacion para la confirmacién de datos,

Se presenta debilidades, frente a la publicacion de los informes mensuales en la pagina WEB.

Se observo disparidad en los datos SDQS Distrital frente a informe de Atencién a la ciudadania ID
11618 del 4 de enero de 2017

5. RECOMENDACIONES

Terminada el presente informe, la Oficina de Control Interno presenta las siguientes

recomendaciones en pro del mejoramiento continuo de la Entidad. :

¥"  Farmalizar recursos para la adquisicién del buzén de sugerencias de la Secretaria Distrital de
Seguridad, Convivencia y Justicia.

v Desarrollar permanentemente socializaciones sobre los mecanismos que se encuentran
disponibles a la comunidad para la atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y sugerencias.

v Realizar andlisis de las causas que ocasionaron las demoras presentadas en los términos de
gestion de los requerimientos, relacionados con el registro de requerimiento, asignacién y/o
traslado por competencia, respuesta y/o solucion definitiva hasta el cierre de la peticién en el
aplicativo SDQS, con el fin de llevar a cabo acciones encaminadas a evitar moras en la gestion
de los requerimientos. '

v Solicitar capacitacion al personal responsable del manejo de los aplicativos en las diferentes
dependencias, para minimizar los errores encontrados y garantizar datos exactos para el
analisis y verificacion de la gestion,

v Se recomienda dar respuestas a los requerimientos de los peticionarios, toda vez que de
acuerdo con la jurisprudencia de la Corte Constitucional, la falta de resolucién o la resolucién
tardia son formas de violacién del derecho de peticién, no obstante las consecuencias juridicas
del silencic administrativo, como también el retardo injustificado es motivo de sancién
disciplinaria, pues incurren en causal de mala conducta los servidores publicos que sin razone
validas incumplen los términos para resolver o contestar una peticién. ;
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v Esta oficina recomienda aplicar lo establecido en el Decreto 654 de 2011 "For ef cual se adopta
el Modelo de Gerencia Juridica Publica para las entidades, organismos y organos de controf def

Distrito Capital." Articulo 40° Respuesta general para peticiones masivas.

v Publicar los informes mensuales en la pagina WEB responsabilidad de la Atencién a la

ciudadania.

Atentamente;

DRES GARCJA PRIETO
Oficina de Control IHterno

Anexo: No. cuatro (04)
CC: Dr. Daniel Mejia Londofio
Subsecretario Secretaria Distrital de 3, Cy J

Elabord: Adriana Lucia Silva Ca!derégﬁ%e
Revisa: Oscar Andrés Garcia Prieto

Av. Calle 26 # 57- 41
Torre 7 Tel: 3779595
Codigo Postal: 111321
WWW.SCJ.JOV.CO
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Anexo 1.
MUESTRA PQRS
N° | RADICADO NOMBRE TIPQ PQR’S INGRESO | ASIGNACION | DEPENDECIA SALIDA | OBSERVACION
D . Carcel No se evidencio en | Este expediente no se evidencio en las carpetas
entincia - por distrital y aplicativo 5DQS | de Atencidn a la ciudadania
1 | 1854562016 | Andnimo actos de | 19/10/2016| 13/12/2016 L
., atencidn a la
cerrupcion ) .
ciudadania
Subsecretaria No se evidencio en | Este expediente no se evidencio en las carpetas
e o L de  gestién aplicativo SDQS | de Atencidn a la ciudadania
2 1878362016 | Sebastidn Londofio | Solicitud  de | 5, 10,5016 | 24/10/2016 | institucionat
Camacho informacién .
y atencidn a
la ciudadania
Mo se evidencio en | Una vez revisada Ja carpeta no se evidencia la
b h d Atencion a la aplicativo SDOS | respuesta en los expedientes, igualmente se
E{.e‘.:, © de ciudadania vy presenta dificultades en cuanto a la verificacién
3 11790152016 | Miguel Puerto Avila f"i con 981 n7/10/2018 | 10/10/2016 | Subsecretaria de Ia respuesta ya que no es enlazada Esta se dio
interes de  Gestién respuesta mediante 1D 11306 del 27/12/2016
particutar .
Institucional
Atencién a la Se realizo traslado de entidad
leraldine  Tatiana Derecho  de ciudadania vy
4 11818202016 peticion de | 12/10/2016| 13/10/2016 | Subsecretaria 28/10/2016
Mora Herrera : , ‘2
interés general de  Gestidn
Institucional
La respuesta no se evidencio en el expediente,
Subsecretaria pero control.doc es del 9/11/2016 1D 33301.
" . No se evidencid en
5 }1912692016 | Fabian Tello Reclamo 28/10/2016 | 28/10/2016 |de  Gestidn aplicativo
institucional i
; ID 10117 del 20/12/2016
Derecho de Subsecretaria
6 12003942016 Anénimo . | peticion _ __ de | 11/11/2016| 13/12/2016]|de = Gestién | __ _ 20/12/2016 o o o
interés general Institucional
coicted  de Subsecretaria 1D 9726 del 16/12/2016
7 | 2007962016 | Andnimo . " 13/11/2016 | 15/11/2016 | de  Gestion 16/12/2016
informacioén _
Institucional
Derecho  de Subsecretaria No se evidencio en carpetas de expedientes
8 | 2027672016 | Andnimo peticién de | 16/11/2016 | 17/11/2016 |de Gestidn 26/12/2016
interés general Institucional




S

N* | RADICADO NOMBRE TIPO PQR’S INGRESO ASIGNACION | DEPENDECIA SALIDA | OBSERVACION
. Solicitud .de Subsecretaria No se evidencio en aplicativo pero salida
9 | 2007972016 | Andnimo informacién 13/11/2016 | 15/11/2016 |de Gestién No se evidencio | 11/28/2016 ID 6323
Institucional
Derecho de . A este requerimiento se le dio traslado mediante
eticién de Subsecretaria SDQS
10 | 2009362016 | Felipe Arrieta iiterés 15/11/2016 | 16/11/2016 | de  Gestidn No se evidencio
' Institucional
particular
derecho de , No se evidencio respuesta en los expedientes
eticion de Subsecretaria
11 | 2013522016 | Comunidad barrio iF:1terés 15/11/2016 | 16/11/2016 | de  Gestidn No se evidencio
. Institucional
particular
No se evidencio En | No se evidencio respuesta en los expedientes
Derecho de subsecretaria aplicativo SDQS
12 | 2022722016 | Andnimo peticién de | 16/11/2016| 17/11/2016 jde  gestidn Distrital
interés general institucional
Red de apoyo Derecho de Subsecretaria No se evidencio En | No se evidencio respuesta en los expedientes
13 | 2025572016 | social en Colombia, | peticidn de| 16/11/2016 | 17/11/2016 |de Gestidn aplicativo SCQS
" | FUDRASEC. interés general Institucional Distrital
No se evidencio En | No se evidencio este SDQS en los expedientes
Derecho de Atencién a la aplicativo SDQS
14 | 2094532016 | Anédnimo peticidn de | 25/11/2016| 28/11/2016] . e
: ; ciudadania Distrital
interés general
Centro de OK 1D 9329 14/12/2016
15 | 2120702016 | Subintendente g Solicitud ~de | 30,05 55015 1 p1/12/2016 | comando - 14/12/2016
Elber Ruiz Gonzélez | informacidn ca
Derecho de OK 1D 6278 DEL 28/11/2016
Luis Enrique Lasso | peticion de Centro de
16 [ 2132342015 snra petict 30/11/2016 | 01/12/2016 | Comando - 28/11/2016
Guarin interés ca
. ._.-\ particular
N . . L Centro  de OK
"I 17 | 2139012016 |DeiSY  Alejandra) Solicitud e | 40500161 62/12/2016 | Comando - 22/12/2016
Melina Guzman Informacion ca
Derecho de oK
Rosa Alejandra | peticion de Centro de
18 | 2133682016 i . 30/11/2016 | 01/12/2016 | Comando - 14/12/2016
Acevedo Chaparro | interés c4
particular




N° | RADICADO NOMBRE TIPO PQR'S INGRESO | ASIGNACION | DEPENDECIA SALIDA | OBSERVACION
ID 10449 DEL 21/12/2016
L . | Derecho de L No se evidencio En
Sebastidn Lond
19 | 2110812016 | 2E03stan LondoRo | ion  de | 2971172016 | 3071172016 | AtENCICN @l aplicativo SDQS
Camacho . ., ciudadania T
interés general Distrital
o - Subsecretaria No se evidencio En | Este expediente no se encontrd
|
20 | 1916822016 | 105¢ Anibal Cuellar [Soiicitud de | 5000016 31/10/2016 | de  Gestion aplicativo SDQS
Morenc informacién Lo o
Institucional Distrital
. . . No se evidencio En | Este expediente no se encontrd en las carpetas
Ed |
21 |1917052016 | 2% uardo | Solicitud ~ de | op 1012016 | 31/10/2016 | 21107 3 12 aplicativo SDQS
Sotelo Urbano Informacidn ciudadania o
Distrital
Sscar Eduardo | salicitud ~ de Subsecretaria No se evidencio En | ID 3187 DEL 9/11/2016
22 11917882016 » 28/10/2016 31/10/2016 | de  Gestidn aplicativo SDQS
Sotele Urbano Infarmacién _ e
Institucicnal Distrital
Subsecretaria 0K
23 11932632016 | Andnimo Sugerencia 0i/11/2016 13/12/201 | de  Gestidn 16/12/2016
Institucional
Paola Whaldina Derecho  de Subsecretaria 10 7935 DEL 06/12/2016
24 11934102016 . . peticion de | 01/11/2016 13/12/2016 | de  Gestién 06/12/2016
Rojas Méndez . . T
interés general Institucional
Atencién a la No se evidencio En | ID 11764 DEL 29/12/2016
Derecho de . . ot
atician de ciudadania vy aplicativo SDQS
25 | 1934292016 | Arnuifo Polznco i?nerés 01/11/2016 | 02/11/2016 | Subsecretaria Distrital
. de  Gestidn
particular o
Institucional
. . Subsecretaria Este expediente no se encontrd en las carpetas
26 | 1685362016 | 0'6° Enrique | Solicitud ~de | 5 /000016 | 23/09/2016 [ de  Gestisn 01/11/2016
Ldpez Suarez Infermacion .
Institucional
Solicitud  de Subsecretaria OK
27 | 1721292016 | Carclina Armenta . 27/09/2016 | 28/09/2016 | de  Gestidn 01/11/2016
Informacion L.
Institucional
) . . Subsecretaria OK
Albert I | Solicit
28 | 1734532016 | LViS Alberto Gil | Solicitud el oo 005006 | 0ar10/2016 |de  Gestion 01/11/2016
Vargas tnformacion .
Institucional
0K
Yosé Aniba! Cuellar | Sclicitud de Centro de
29 | 1916822016 28/10/2016 29/11/2016 | Comando - 09/11/2016

Moreno

informacién

¢4




N° | RADICADO NOMBRE TIPO PQR’S INGRESO ASIGNACION | DEPENDECIA SALIDA | OBSERVACION
ascar Eduardo | solicitud ~ de Centro de Este expediente no se encontro en las carpetas
30 | 1917052016 .. 28/10/2016 29/11/2016 | Comando - 04/11/2016
) Sotelo Urbano Informacion ca
. Subsecretaria Este expediente no se encontrd en las carpetas
31 | 1931912016 | 60Nardo Alberto | Soficitud  de | )10 50061 01/11/2016 |de  Gestion 23/11/2016
Garzén Marin Informacién _
Institucional
No se evidencio En | No se evidencio en los expedientes la respuesta
Derecho de Subsecretaria aplicative SDQS
32 | 2095912016 | Andnimo peticidn de | 25/11/2016 | 13/12/2016 |de  Gestidn Distrital
interés general Institucional
Denuncia por Oficina de No se evidencio £n { No se evidencio en los expedientes la respuesta
33 1973962016 | Andnimo actos de | 08/11/2016 | 05/12/2016 | Asuntos aplicativo SDQS -
corrupcion Disciplinarios Distrital
Derechc  de No se evidencio en los expedientes la respuesta
Leid johana | peticién de Centro de
34 | 2141952016 | .V . p ) 01/12/2016 | 01/12/2016] Comando - 19/12/2016
Jiménez Rodriguez {interés ca
particular
Derecho de Cércal No se evidencio En | No se evidencio en los expedientes la respuesta
35 | 1851062016 | Andnimo peticién de | 19/10/2016| 13/12/2016 Distrital aplicativo SDQS
interés general Distrital
Defensoria del Derecho de Carcel No se evidencio En | No'se evidencio en los expedientes la respuesta
36 | 1950992016 peticién de | 03/11/2016 1471272016 | - aplicativo SDQS
pueblo i . Distrital o
interés general Distrital
Derecho  de . . No se evidencio en los expedientes la respuesta
Pablo Eduardo f peticién de Carcel No se evidencio En
37 | 2080732016 |, . P R 24/11/2016 | 14/12/2016¢ . aplicativo SDQS
Linares Morera interés Distrital T
) Distrital
particular
Derecho de ., No se evidencio En | 1D 10193 DEL 20/12/2016
. s Atencion a la o
38 [ 2077322016 | Ana Felisa Vega peticion de | 23/11/2016| 23/11/2016 ciudadania aplicativo SDQS
interés general Distrital
i i ici i6 iD 5982 DEL 25/11/2016
39 | 1796132016 | WU Miguel | Solicitud ~ de | 9150016 ] 2871172016 | Atencion a la 25/11/2016 1y
Corredor Rojas informacion ciudadania
Dereche  de Este expediente no se encontré en las carpetas
Juan Pablo Tovar | peticion  de " | Atencién a la
28/11/201 25/11/2016
40 | 1823642016 achoa interés 13/10/2016 8/11/2016 ciudadania /11/.
particular




