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648 de 2017 y en el marco de lo establecido en Plan Anual de Auditoria 2024, me permito comunicar
los resultados del Informe de Seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF) para el periodo 1 de septiembre de 2023 a 29 de febrero de 2024.
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Observacion N°1: Se identificé diferencias entre la tipologia registrada en SDQS-BTE (Articulo 3 del
Decreto Distrital 371 de 2010) y el sistema propio de la SDSCJ (SIGA), segun la informacién consignada
en la "Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478". Esta discrepancia evidencia
debilidades en los controles determinados por la segunda linea de defensa, de acuerdo con los
lineamientos establecidos en el numeral 3.2 del “Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Orientaciones bdsicas para el manejo de peticiones ciudadanas” de la Secretaria General Alcaldia
Mayor de Bogota Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania Versién 03, asi mismo, una clasificacién
inadecuada de las peticiones aumenta la probabilidad de que se materialice el riesgo de
incumplimiento de los tiempo de respuesta establecido enla Ley 1755 de 2015 .......cccoovieieeieennan. 9

Observacion N°2: Se evidencia el incumplimiento de los términos establecidos en la ley 1755 de 2015
para 315 peticiones recibidas por la entidad lo que corresponde al 5,7% de las peticiones allegadas
en el periodo comprendido entre 1 septiembre de 2023 y el 29 de febrero de 2024, Asi mismo, se
realizaron 112 traslados fuera de los términos legales vigentes (4,1%), lo anterior, podria generar
faltas disciplinarias y/o sanciones legales como lo indica el articulo 31 de la Ley 1755 de 2015. ...... 10

Observacion N°3: Se identificaron debilidades en el cierre de peticiones en el SDQS- BTE, toda vez
que el 62,5% (15/24) de la muestra verificadas fue cerrada de manera extemporanea en el sistema
en mencion, asi mismo, los informes remitidos por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la
Alcaldia Mayor de Bogota registran con corte a febrero de 2024 un total de 728 peticiones vencidas.
Esta situacién, denota incumplimiento de los lineamientos establecidos en el numeral 5.2 del
“Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Orientaciones Basicas para el Manejo de
Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogotd Subsecretaria de Servicio a
la Ciudadania Version 03” la cual indica. “Las entidades tendrdn la obligacion de proceder al cierre de
las peticiones en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, a mds tardar el dia del
cumplimiento del término legal para dar respUeSta” ............ccoovueecueeeeeeeeeeeeeeee e 12

5.3 Criterios de coherencia, calidad y Calidez: .......ooiiiie e 13

Observacion N°4: De acuerdo con el ejercicio de seguimiento practicado por Direccion Distrital de
Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota se observé para el periodo 1 de septiembre de
2023 al 29 de febrero de 2024 un promedio en el indice de cumplimiento del 39%, lo anterior denota
debilidades en la aplicacion de los criterios de Coherencia, Calidad, Calidez y el manejo del sistema
SDQS establecidos en el “Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Orientaciones Basicas
para el manejo de peticiones ciudadanas” versién 3 de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota
numeral 3.3”, lo cual, podria generar insatisfaccion en la respuesta emitida al peticionario asi como,
faltas disciplinarias y/o sanciones legales como lo indica el articulo 31 de la Ley 1755 de 2015. ...... 13
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INFORME SEGUIMIENTO PQRSDF

Oportunidad de Mejora N°1: Considerando que el 71,4% de las acciones de mejora implementadas
fueron inefectivas, es importante, fortalecer el analisis de la causa raiz de las observaciones
identificadas, esto con el propdsito de tomar medidas correctivas adecuadas para abordar las causas
subyacentes y mejorar la efectividad de las acciones de mejora. Adicionalmente, se recomienda
cumplir con las acciones establecidas en el plan de mejoramiento interno dentro de los plazos
previstos, de esta manera, se maximizard su impacto en la mejora continua del Sistema de Control
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5.5 Calidad de 1a INformacion . ... ... e, 16

Oportunidad de Mejora N°2: Se identificaron datos erroneos en la “Matriz de Trazabilidad de PQRSDF
Ciudadanas F-AR-1478", por lo cual es importante establecer un proceso de validacion riguroso que
garantice la precision de los datos registrados en la matrizen mencion. .........cccooveeeeececc e 19
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INFORME SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSDF)
1 DE SEPTIEMBRE DE 2023 A 29 DE FEBRERO DE 2024

1. Objetivo General:
Verificar que el tratamiento dado a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion,
consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos de corrupcion se realicen con
oportunidad, coherencia y calidad segun los lineamientos establecidos por la normatividad vigente.

2. Objetivos Especificos:

e Realizar seguimiento estadistico a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de
informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos de
corrupcién de manera semestral.

e Evaluar la oportunidad en los tiempos de respuesta de las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacién, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos
actos de corrupcion radicados por la ciudadania.

e Verificar los criterios de coherencia, calidad y calidez de las respuestas emitidas por la entidad
teniendo en cuenta los informes de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia
Mayor de Bogota.

e Realizar un seguimiento a las situaciones identificadas en informes anteriores, con el fin de
evaluar la efectividad de las medidas correctivas implementadas.

3. Alcance:
El seguimiento se realizd al tratamiento dado a las peticiones recibidas por la entidad en el
periodo comprendido entre el 1 de septiembre 2023 a 29 de febrero de 2024.

4. Marco Normativo:
e Constitucion Politica: Articulos 2, 6, 15, 23 y 209
e |ey 2207 De 2022 “Por medio del cual se modifica el Decreto Legislativo 491 de 2020”.

e |ey 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se
sustituye un titulo del cddigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo”.

e |ey 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

o |ey 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica”.
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o Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

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

e Decreto 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania en la ciudad de Bogotd D.C”.

e Decreto 19 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la Administracion Publica”.

e Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se establece la Estrategia de Gobierno Electrdnico de los
organismos y de las entidades de Bogotd, Distrito Capital y se dictan otras disposiciones”.

e Decreto 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito
Capital”.

e Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”.

e Acuerdo 731 de 2.018 Concejo de Bogotd “Todos los organismos y las entidades deberdn
adoptar como unico sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas y registrarlas de conformidad con los lineamientos dados por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogotd.”

e Acuerdo 630 de 2015 “Por medio del cual se establecen unos protocolos para el ejercicio del
derecho de peticion en cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”.

e MANUAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS Orientaciones bdsicas para el
manejo de peticiones ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogotd
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania Version 03.

e Guia para la generacién y manejo del “REPORTE GESTION DE PETICIONES”. Sistema Distrital
para la Gestion de Quejas Ciudadanas.

5. Resultados:
5.1 Seguimiento Estadistico:

El seguimiento estadistico de las PQRSDF (Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia vy
Felicitacion) realizado por la Tercera linea de defensa se llevé a cabo utilizando la informacién
registradas y recibidas a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) Bogota te Escucha
(BTE), y "La Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478". Respecto al nimero de
peticiones reportadas por la segunda linea de defensa, se recurrié a los datos de peticiones para
responder por parte de la entidad vy los traslados realizados, tal como se detalla en el informe de
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gestién mensual de PQRSDF publicado en la pagina web oficial de la entidad, accesible a través del
enlace https://scj.gov.co/es/transparencia/planeacion-presupuesto-ingresos/informe-pgrs.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos:

- Durante el periodo evaluado, (1 de septiembre del 2023 al 29 de febrero de 2024, la entidad
recibié un total de 6.952 peticiones, segin lo registrado en la "Matriz de Trazabilidad de
PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478".
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Grafica N°1 Elaboracion propia OCI Fuente: Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478".
Pdgina web https://scj.gov.co/es/transparencia/planeacion-presupuesto-ingresos/informe-pqrs.

- Los datos registrados en los informes mensuales de gestion de PQRSDF publicados en la
pagina web muestran una discrepancia con respecto al nimero de peticiones identificadas
por la terceralinea de defensa. Esto se debe al hecho de que los informes reportan el nimero
de traslados realizados, en lugar del total de peticiones trasladadas, como se puede observar
en la siguiente tabla:

Segunda Linea de Defensa Tercera Linea de Defensa
~ Peticiones Traslados = Peticiones Traslados
AN ME ANO MES , .
o S Gestion SDSCJ Realizados Gestion SDSCJ Realizados
SEPTIEMBRE 900 454 SEPTIEMBRE 900 234
OCTUBRE 977 499 023 OCTUBRE 977 248
NOVIEMBRE 817 437 NOVIEMBRE 817 227
DICIEMBRE 673 242 DICIEMBRE 673 140
ENERO 989 221
3 ENERO 989 506 2024
FEBRERO 1214 582 FEBRERO 1214 312
TOTAL 5570 2720 TOTAL 5570 1382

Tabla N°1 Elaboracion propia OCIl Fuente: Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478".
Pdgina web https://scj.gov.co/es/transparencia/planeacion-presupuesto-ingresos/informe-pqrs.
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Es fundamental sefialar que las peticiones trasladadas pueden dirigirse a mas de una entidad
segln su contenido. Por lo tanto, a continuacién se detalla tanto el nUmero de peticiones
trasladadas como el nimero de traslados realizados por peticion, lo cual explica la disparidad

reportada:
N° de Entidades a N° de
donde se realiz6 el N° de Peticiones transacciones en
traslado sDQS
1 ENTIDAD 716 716
2 ENTIDADES 255 510
3 ENTIDADES 236 708
4 ENTIDADES 124 496
5 ENTIDADES 34 170
6 ENTIDADES 12 72
7 ENTIDADES 3 21
8 ENTIDADES 1 8
19 ENTIDADES 1 19
TOTAL 1382 2720

Tabla N°2 Elaboracion propia OCI Fuente: Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478".
Pdgina web https://scj.gov.co/es/transparencia/planeacion-presupuesto-ingresos/informe-pqrs.

- Acontinuacion, se presenta la clasificacién de las 5.570 peticiones registradas en "Matriz de
Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478".
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Grafica N°2 Elaboracion propia OCI Fuente: Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478".

Durante el periodo del 1 de septiembre de 2023 al 29 de febrero de 2024, se identifico
que, de las 5.570 peticiones de competencia de la SDSCJ, el canal mas utilizado por la
ciudadania y otros grupos de interés fue el escrito, con un porcentaje de participacién del
47,68%. Le siguid la pagina web, con un 29,62% de participacion. Por otro lado, los canales
con menor recepcion de PQRSDF fueron la ventanilla Unica con un 0.02%, y las redes
sociales, con un 0.27%.
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Grafica N°3 Elaboracion propia OCI Fuente: Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478".

Durante el periodo de seguimiento, se observé que los tipos de peticién mas frecuentes,
segun la tipologia de SDQS-BTE, fueron el derecho de peticién de interés particular,
representando el 68.17%, seguido del derecho de peticién de interés general, con un
22.23%. Por otro lado, los tipos de peticidn menos frecuentes fueron las sugerencias, con
un 0.39%, seguidas de las denuncias por actos de corrupcion, con un 0.50%.

Por otra parte, nuevamente se evidencia una diferencia de la tipologia registrada en SDQS
con respecto a la columna de tipologia del sistema Propio (SIGA) como se puede observar
en la siguiente imagen:
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CRITERIO RESULTADOS
TIPOLOGIA
- - X X
Enero 451082024 SOLICITUD DE ACCESO A LA DERECHO DE PETICION EN INTERES
INFORMACION PARTICULAR
OCTUBRE 3988522023 SOLICITUD DE ACCESO A LA DERECHO DE PETICION EN INTERES
INFORMACION PARTICULAR
OCTUBRE 4679012023 SOLICITUD DE ACCESO A LA DERECHO DE PETICION EN INTERES
INFORMACION GENERAL
OCTUBRE 4679432023 SOLICITUD DE ACCESO A LA DERECHO DE PETICION EN INTERES
INFORMACION GENERAL

Imagen N°1 Fuente: Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478".

En este sentido, es crucial destacar que el SDQS es BTE, lo que significa que la tipologia
registrada en este sistema es la fuente principal de informacién para los reportes
estadisticos y la oportunidad de respuesta de las entidades del Distrito. Por lo tanto, existe
el riesgo de que la gestidn registrada en este sistema con respecto a la SDSCJ ya sea
oportuna o extemporanea, pueda no reflejar fielmente la realidad de la entidad.

Ahora bien, es importante precisar que el “Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Orientaciones bdsicas para el manejo de peticiones ciudadanas” de la
Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
Versién 03 establece en el numeral 3.2 lo siguiente:

(...)“En este punto es importante recordar que muchas de las peticiones registradas
en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, son registradas y
clasificadas directamente por la ciudadania; por tal razdn, la entidad competente de
dar respuesta deberd, en todos los casos, revisar si la solicitud quedo bien clasificada,
y de encontrar alguna inconsistencia procederd a modificar el tipo de peticion, ya que
en ningun caso se podrd atribuir la errada clasificacion a la ciudadana o al ciudadano”

()

Tabla N°3 Elaboracion propia OCI Fuente: Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478".

Observacion N°1: Se identificé diferencias entre la tipologia registrada en SDQS-BTE (Articulo 3
del Decreto Distrital 371 de 2010) y el sistema propio de la SDSCJ (SIGA), segun la informacién
consignada en la "Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478". Esta discrepancia
evidencia debilidades en los controles determinados por la segunda linea de defensa, de acuerdo
con los lineamientos establecidos en el numeral 3.2 del “Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Orientaciones bdsicas para el manejo de peticiones ciudadanas” de la Secretaria
General Alcaldia Mayor de Bogotd Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania Version 03, asi
mismo, una clasificacién inadecuada de las peticiones aumenta la probabilidad de que se
materialice el riesgo de incumplimiento de los tiempo de respuesta establecido en la Ley 1755
de 2015

Recomendacién N°1: Llevar a cabo una validacion de la tipologia de las peticiones en SDQS-BTE
y SIGA de acuerdo con las directrices establecidas en “Manual para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Orientaciones bdsicas para el manejo de peticiones ciudadanas” de la Secretaria
General Alcaldia Mayor de Bogota Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania Version 03. Esto con
el propdsito de garantizar que la informacion sea coherente y permitird un seguimiento preciso
al tiempo de respuesta, de acuerdo con lo estipulado en la normativa vigente.

*
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5.2 Oportunidad en los tiempos de respuesta:
a. Tiempo de Respuesta de Peticiones

En la tabla N°4 se registra el tiempo promedio de respuesta para el total de 5.570 peticiones objeto
de seguimiento. Se observo que este tiempo promedio es inferior al establecido en el articulo 14 de
la Ley 1755 de 2015. Sin embargo, es relevante sefialar que el 5,7% (315) de las peticiones
presentaron gestion extempordnea, como se detalla a continuacién:

Ndmero de peticiones Numero de peticiones
PROMEDIO DIAS DE con Respuesta En con Respuesta Fuera

TIPOLOGIA SIGA e e TOTAL
GESTION Términos Ley 1755 -  de Términos Ley 1755
2015 -2015
CONSULTA 10,19 37 0 37
DENUNCIA POR ACTOS DE
CORRUPCION 10,21 12 2 14
DERECHO DE PETICION EN
INTERES GENERAL 9,50 1285 >2 1337
DERECHO DE PETICION EN
INTERES PARTICULAR 821 3592 207 3799
FELICITACION 10,93 62 18 80
QUEJA 8,90 45 4 49
RECLAMO 9,38 65 3 68
SOLICITUD DE ACCESO A LA
INFORMACION 7,79 80 22 102
SOLICITUD DE COPIAS 5,08 59 4 63
SUGERENCIA 12,67 18 3 21
TOTAL 8,57 5255 315 5570

Tabla N°4 Elaboracion propia OCI Fuente: Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478" — SDQS-BTE

Observacion N°2: Se evidencia el incumplimiento de los términos establecidos en la ley 1755
de 2015 para 315 peticiones recibidas por la entidad lo que corresponde al 5,7% de las peticiones
allegadas en el periodo comprendido entre 1 septiembre de 2023 y el 29 de febrero de 2024, Asi
mismo, se realizaron 112 traslados fuera de los términos legales vigentes (4,1%), lo anterior,
podria generar faltas disciplinarias y/o sanciones legales como lo indica el articulo 31 de la Ley
1755 de 2015.

Recomendacién N°2: Se reitera la necesidad de continuar con la ejecucion de controles que
permitan alertar a las dependencias las peticiones préximas a vencer, esto con el propdsito de
dar cumplimiento al total de las peticiones, dentro los tiempos de respuesta establecidos por la
normatividad vigente, evitando el vencimiento de términos e incurrir en faltas disciplinarias y/o
sanciones legales como lo indica el articulo 31 de la Ley 1755 de 2015.

b. Fecha de Finalizacion de Peticiones en SDQS-BTE

Se evidencia en los informes remitidos por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia
Mayor de Bogota para los meses septiembre, octubre, noviembre, diciembre de 2023 y enero y
febrero de 2024 el registro de peticiones vencidas en SDQS — BTE como se muestra en la siguiente
grafica:
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Grafica N°4 Elaboracion Propia OCI. Fuente: Informes Direccidn Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogotd

Dado que la situacién descrita anteriormente es recurrente y fue identificada previamente por la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota en el periodo anterior (1 de
marzo al 30 de agosto de 2023), se procedié a realizar validacion de la fecha de finalizacion de las
peticiones en SDQS-BTE. Mediane muestreo aleatorio se seleccionaron 24 peticiones encontrando
que el cierre de estas una vez dada la respuesta por la entidad mediante el Sistema Propio (SIGA) se
realizd entre 1 a 125 dias calendario como se muestra a continuacion:

. FECHA DE DIASDE  FECHA DE p DIAS DE
PETICION  FECHADE  RADICADO DE RA;ICADO GES'?ION CCIERRE DiAS GES;ON TIPO DE
D INGRE ALIDA ALENDARI ESTION SD
Sbas GRESO S DESALIDA  SIGA sbas  © o sDQs GESTION SDQS
3579162023 21/08/2023  2-2023-74583  20/09/2023 12 1/12/2023 72,00 63 Gestion
eXtempOranea
Gestidn
3657932023 25/08/2023  2-2023-73154  18/09/2023 11 4/10/2023 16,00 24 r
eXtempOranea
Gestidn
3664022023 27/08/2023  2-2023-69840  5/09/2023 2 18/09/2023 13,00 12 oportums
Gestidn
3700812023 29/08/2023  2-2023-70000  6/09/2023 2 15/09/2023 9,00 10 oportums
Gestidn
3743742023 1/09/2023  2-2023-70151  6/09/2023 3 7/09/2023 1,00 4
oportuna
Gestidn
3756852023  1/09/2023  2-2023-69977  6/09/2023 2 7/09/2023 1,00 4
oportuna
Gestidn
3760152023  3/09/2023  2-2023-70380  8/09/2023 3 18/09/2023 10,00 9
oportuna
Gestidn
3760372023 3/09/2023  2-2023-75970  1/10/2023 17 2/10/2023 1,00 18 r
eXtempOranea
Gestidn
3835062023 8/09/2023  2-2023-7106  13/09/2023 3 29/11/2023 77,00 55 r
eXtempOranea
Gestidn
3860422023 11/09/2023  2-2023-75445  26/09/2023 11 29/09/2023 3,00 14 oportums
Gestidn
3867122023 12/09/2023  2-2023-75740  28/09/2023 12 20/10/2023 22,00 27 r
eXtempOranea
3891862023 13/09/2023  2-2023-75851 = 29/09/2023 12 1/02/2024 125,00 94 Gestion
eXtempOranea
Gestidn
3910852023 14/09/2023  2-2023-75825  29/09/2023 10 2/10/2023 3,00 11 oportums
Gestidn
3990782023 20/09/2023  2-2023-76514  5/10/2023 4 30/10/2023 25,00 20 r
eXtempOranea
4206472023 25/09/2023  2-2023-81248  10/10/2023 10 14/11/2023 35,00 32 Gestion
eXtempOranea
*
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PETICION  FECHADE  RADICADO DE ::S'I"&ﬁz ::;:Igil FECTE':R':E DiAS :é::lg:l TIPO DE
sbas INGRESO SALIDA DESALIDA | SIGA sbgs  CALENDARIO spQs GESTION SDQS
4270242023 26/09/2023  2-2023-81021  6/10/2023 3 15/11/2023 40,00 33 Gestion
eXtempOranea

4284802023 27/09/2023  2-2023-83624  23/10/2023 17 24/11/2023 32,00 39 Gestion
eXtempOranea

4434732023 5/10/2023  2-2023-80994  06/10/2023 1 25/10/2023 19,00 13 Gestion
! oportuna (DTL)

4467752023 8/10/2023  2-2023-81135  09/10/2023 0 28/10/2023 19,00 13 Gestion
! oportuna (DTL)

Gestidn

4700962023 24/10/2023  2-2023-83983  25/10/2023 1 16/01/2024 83,00 54 r
eXtempOranea

4744742023 26/10/2023  2-2023-84914  31/10/2023 3 24/01/2024 85,00 58 Gestion
eXtempOranea

Gestidn

5449502023 4/12/2023  2-2023-99828  27/12/2023 15 24/01/2024 28,00 33 r
eXtempOranea

Gestidn

243972024 4/01/2024  2-2024-6700  25/01/2024 14 26/02/2024 32,00 36 r
eXtempOranea

Gestidn

435612024  11/01/2024  2-2024-6159  22/01/2024 6 26/02/2024 35,00 32 r
eXtempOranea

Tabla N°5 Elaboracidn propia OCI Fuente: Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478"— SDQS-BTE

Observacion N°3: Se identificaron debilidades en el cierre de peticiones en el SDQS- BTE, toda
vez que el 62,5% (15/24) de la muestra verificadas fue cerrada de manera extemporanea en el
sistema en mencion, asi mismo, los informes remitidos por la Direccién Distrital de Calidad del
Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota registran con corte a febrero de 2024 un total de 728
peticiones vencidas. Esta situacién, denota incumplimiento de los lineamientos establecidos en
el numeral 5.2 del “Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Orientaciones Basicas para
el Manejo de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogotd
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania Version 03” la cual indica. “Las entidades tendrdn la
obligacion de proceder al cierre de las peticiones en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas, a mds tardar el dia del cumplimiento del término legal para dar respuesta”

Recomendacién N°3 Implementar controles efectivos que permitan dar cumplimiento a los
lineamientos establecidos en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. Asi mismo, se
recomienda la revision y fortalecimiento de los procedimientos internos para asegurar que las
peticiones sean cerradas en el sistema de manera oportuna y de acuerdo con los plazos legales
establecidos.

c. Tiempo de Traslado de Peticiones

Se llevd a cabo seguimiento a los tiempos de traslado de peticiones, conforme a lo establecido en el
articulo 1, Titulo Il - Capitulo | - Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015. Los resultados obtenidos fueron
los siguientes:

Rango Dias de Traslado Numero de Traslados Realizados Porcentaje
0-5 Dias 2.608 95,9%
Superior a 5 Dias 112 4,1%
Total 2.720 100%

Tabla N°6 Elaboracion propia OCI Fuente: Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478" — SDQS-BTE
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Teniendo en cuenta la tabla anterior, se evidencia que se realizé un total de 2.608 traslados en un
tiempo inferior a los 5 dias lo cual corresponde al 95,9% del total de los traslados realizados. Es
importante precisar que las peticiones trasladadas pueden remitirse a mas de una entidad de acuerdo
con su contenido, por lo cual no se tomd el nimero de peticiones trasladadas sino el nimero de
traslados realizados. El 4,1% correspondiente a 112 traslados, se realizaron de manera
extemporanea, lo que se registra en la Observaciéon N°2 del presente informe.

5.3 Criterios de coherencia, calidad y calidez:

Con el fin de llevar acabo evaluacidon de los criterios de Coherencia, Calidad , Calidez y manejo del
sistema SDQS se realizd consulta de los informes remitidos por la Direccién Distrital de Calidad del
Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota (Evaluador Externo) para los meses septiembre, octubre,
noviembre, diciembre de 2023 y enero y febrero de 2024 analizando una muestra total de 191
peticiones encontrando que la entidad presenta debilidades en el cumplimiento de los criterios
anteriormente relacionados, a continuacion se presenta el indice de cumplimiento registrado en
dichos informes:
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Grafica N°5 Elaboracion Propia OCI. Fuente: Informes Direccidn Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogotd

Observacion N°4: De acuerdo con el ejercicio de seguimiento practicado por Direccion
Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota se observé para el periodo 1
de septiembre de 2023 al 29 de febrero de 2024 un promedio en el indice de cumplimiento
del 39%, lo anterior denota debilidades en la aplicacion de los criterios de Coherencia,
Calidad, Calidez y el manejo del sistema SDQS establecidos en el “Manual para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas - Orientaciones Basicas para el manejo de peticiones ciudadanas”
version 3 de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota numeral 3.3”, lo cual, podria
generar insatisfaccion en la respuesta emitida al peticionario asi como, faltas disciplinarias
y/o sanciones legales como lo indica el articulo 31 de la Ley 1755 de 2015.

Recomendacién N°4: Disefiar estrategias que permitan que los responsables de emitir las
respuestas a las peticiones recibidas en la entidad, asi como los colaboradores responsables
del manejo del sistema SDQS cumplan con los lineamientos establecidos en el “Manual para
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la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Orientaciones Bdsicas para el manejo de peticiones
ciudadanas” versién 3 de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota.

5.4 Efectividad de las medidas correctivas implementadas:
Con base en las observaciones resultantes del presente seguimiento, se pudo determinar que el

28.6% (2/7) de las acciones implementadas fueron efectivas. Sin embargo, el 71.4% (5/7) fueron
consideradas inefectivas, ya que la observacion persiste a pesar de la implementacién de la mejora.

A continuacion se detallan las siete acciones implementadas.

NUMERO 2 < 2 MEDICION
PLAN OBSERVACION ACCION EVALUACION EFECTIVIDAD
De acuerdo con el ejercicio de seguimiento
practicado por Direccion Distrital de Calidad del
Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota se observo 12/01/2024: Si bien la
debilidades en la aplicacion de los criterios de actividad propuesta se
Coherencia, Calidad, Calidez y el manejo del Realizar realizd, la misma se Laaccién no hasido
sistema SDQS establecidos en el “Manual para la socializaciones o reportd efectiva, ya que la
301 Gestion de Peticiones Ciudadanas - Orientaciones = divulgaciones de los extemporaneamente. Es observacidn persiste
Basicas para el manejo de peticiones ciudadanas” resultados de la importante que la a pesar de Ila
version 3 de la Secretaria General Alcaldia Mayor medicion de calidad de actividad se continie implementacion de
de Bogota numeral 3.3”, lo anterior, podria generar las respuestas. realizando como una la mejora.
insatisfaccion en la respuesta emitida al buena préctica al interior
peticionario asi como, faltas disciplinarias yo del proceso.
sanciones legales como loindica el articulo 31 de la
Ley 1755 de 2015.
12/01/2024: Si bien las
Se evidencia el incumplimiento de los términos Definir y presentar al actividades propuestas se
establecidos en la Ley 1755 de 2015 para 360 Comité Institucional realizaron, una de ellas se La accién no ha sido
peticiones recibidas por la entidad, esto de Gestion y reportd efectiva, ya que la
302 corresponde al 5,44% de las peticiones allegadasen Desempefio una extemporaneamente. Es observacidn persiste
el periodo comprendido entre 1 de agosto de 2022  propuesta para importante que las a pesar de la
y el 28 de febrero de 2023, lo anterior, podria mejorar la actividades efectivas se implementacion de
generar faltas disciplinarias yo sanciones legales oportunidad y la continden realizando la mejora.
como loindica el articulo 31 dela Ley 1755 de 2015. calidad de las PQRSDF. como una buena practica
al interior del proceso.
12/01/2024: Si bien las
Se evidencia el incumplimiento de los términos Realizar reuniones actividades propuestas se
establecidos en la Ley 1755 de 2015 para 360 mensuales con las realizaron, una de ellas se La accién no ha sido
peticiones recibidas por la entidad, esto dependencias de la reportd efectiva, ya que la
302 corresponde al 5,44% de las peticiones allegadasen  SDSCJ respecto de la extempordneamente. Es observacion persiste
el periodo comprendido entre 1 de agosto de 2022  gestion de las PQRSDF = importante que las a pesar de la
y el 28 de febrero de 2023, lo anterior, podria gestionadas de actividades efectivas se implementacién de
generar faltas disciplinarias yo sanciones legales manera continden realizando la mejora.
como loindica el articulo 31 dela Ley 1755 de 2015. extempordanea. como una buena practica
al interior del proceso.
12/01/2024: Si bien las
Realizar actividades propuestas se
Se observa en el “Informe de Gestion de Peticiones 2 nalmgnte . ,el reahzaﬁon, una de ellas se
. . . X . cruce de informacién cumplié
Segun el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones L, ,
Bogotd Te Escucha con Destino a la Veeduria de gestlon. ] de las fextemporaneamente, es
IR PQRSDF verificando la importante que desde el
303 DISt”t.aI delqs 'T’eses Agosto de 2022aF§brero de misma en el sistema proceso responsable se EFECTIVA
2023 incumplimiento frente a lo establecido en el BTE (bandejas de contintie con los
Numeral 3 del Articulo 3 del Decreto 371 de 2010, . . L o
toda vez que se presenta una diferencia de 1498 registro  y  cierres), segU|m|ento§ periddicos
peticiones. frente a Ic? reportado fie Ios” 5|stemas. de
en el sistema de informacién por medio de
correspondencia. os que se administran las
PQRS de la entidad.
3
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NUMERO
PLAN

303

352

352

OBSERVACION

Se observa en el “Informe de Gestidn de Peticiones
Segun el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
Bogotd Te Escucha con Destino a la Veeduria
Distrital” de los meses Agosto de 2022 a Febrero de
2023 incumplimiento frente a lo establecido en el
Numeral 3 del Articulo 3 del Decreto 371 de 2010,
toda vez que se presenta una diferencia de 1498
peticiones.

Observacion N°1: Se evidencian inconsistencias
entre la tipologia en SDQS-BTE y el Sistema de
Gestion Documental de la SDSCJ de acuerdo con la
informacién registrada en la “Matriz de
Trazabilidad de PQRS F-AS-459”, lo anterior,
denota debilidades en los controles establecidos
por parte de la segunda linea de defensa, toda vez
que una inadecuada clasificacion de las peticiones
puede generar riesgo de incumplimiento del
tiempo de respuesta establecido en la Ley 1755 de
2015, asi mismo, es importante tener en cuenta
que el SDQS — BTE es el aplicativo Distrital del cual
se toma la informacién para la elaboracién de los
informes  estadisticos de acuerdo con lo
establecido en el Articulo 3 del Decreto Distrital
371 de 2010.

Observacion N°1: Se evidencian inconsistencias
entre la tipologia en SDQS-BTE y el Sistema de
Gestion Documental de la SDSCJ de acuerdo con la
informacién registrada en la “Matriz de
Trazabilidad de PQRS F-AS-459”, lo anterior,
denota debilidades en los controles establecidos
por parte de la segunda linea de defensa, toda vez
que una inadecuada clasificacion de las peticiones
puede generar riesgo de incumplimiento del
tiempo de respuesta establecido en la Ley 1755 de
2015, asi mismo, es importante tener en cuenta
que el SDQS — BTE es el aplicativo Distrital del cual
se toma la informacién para la elaboracién de los
informes  estadisticos de acuerdo con lo
establecido en el Articulo 3 del Decreto Distrital
371 de 2010.

ACCION

Documento que aclare
la diferencia entre
informacidn reportada
en el sistema BTE y la
matriz de trazabilidad
de las PQRSDF.

Realizar solicitud a la
Direccion de
Tecnologia y Sistemas
de Informacion de la

Entidad, de la
posibilidad de una
interaccion mayor

entre el sistema SIGA
de la entidad y el
sistema de BTE de la
Alcaldia que permita

unificar  informacion
de las PQRSDF
ciudadanas.

Realizar solicitud a la
Secretaria General del
concepto para la
correcta tipificacion de
las PQRSDF
Ciudadanas que
ingresan por el
Sistema Bogota Te
Escucha - BTE y que
son tramitadas en la
SDSCJ.

EVALUACION

12/01/2024: Si bien las
actividades propuestas se
realizaron, una de ellas se
cumplio

extemporaneamente, es
importante que desde el
proceso responsable se

continue con los
seguimientos periddicos
de los sistemas de

informacién por medio de
os que se administran las
PQRS de la entidad.

12/01/2024: Se
recomienda al proceso
responsable realizar un
seguimiento a las

solicitudes realizadas con
el objetivo de, en caso de
ser viables, las mismas se
lleven a cabo.

12/01/2024: Se
recomienda al proceso
responsable realizar un

seguimiento a las
solicitudes realizadas con
el objetivo de, en caso de
ser viables, las mismas se
lleven a cabo.

Tabla N°6 Elaboracion propia OCI Fuente: Modulo Mejora - Portal MIPG

MEDICION
EFECTIVIDAD

EFECTIVA

La accién no ha sido
efectiva, ya que la
observacion persiste
a pesar de la
implementacion de
la mejora.

La accién no ha sido
efectiva, ya que la
observacion persiste
a pesar de la
implementacion de
la mejora.

Oportunidad de Mejora N°1: Considerando que el 71,4% de las acciones de mejora
implementadas fueron inefectivas, es importante, fortalecer el analisis de la causa raiz de
las observaciones identificadas, esto con el propdsito de tomar medidas correctivas
adecuadas para abordar las causas subyacentes y mejorar la efectividad de las acciones de
mejora. Adicionalmente, se recomienda cumplir con las acciones establecidas en el plan de
mejoramiento interno dentro de los plazos previstos, de esta manera, se maximizara su
impacto en la mejora continua del Sistema de Control Interno.

Por otra parte, teniendo en cuenta los seguimientos realizados por parte de la tercera linea de
defensa a la Gestion de peticiones en términos de oportunidad, se evidencia una disminucién en la
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gestion extemporaneas de las peticiones radicadas a la entidad con respecto al periodo anterior,
como se observa a continuacion:
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Grafica N°6 Elaboracion propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento Oficina de Control Interno

Asi mismo, se pudo evidenciar un aumento significativo de los traslados de peticiones realizados en
un tiempo superior al establecido en la Ley 1755 de 2015 con respecto a la medicion realizada en el
seguimiento anterior, como se observa en el siguiente grafico:
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Grafica N°7 Elaboracion propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento Oficina de Control Interno

5.5 Calidad de |la Informacion

Durante la evaluacion llevada a cabo por la tercera linea de defensa, se identificaron datos incorrectos
enla "Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478". Los errores encontrados se detallan
a continuacion:
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PETICION SDQS 604412024 — SIGA 2-2024-8824

PETICION SDQS

604412024 OFICINA DE CONTROL INTERNO OFICINA DE CONTROL INTERNO LUZ ANTONIA 2-2024-8824 9/02/2024
MARTINEZ RUIZ

Imagen N°2 Fuente: Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478"

2-2024-8824
LI ANTONLA MARTINEZ RUIZ
08.00-2004 10:43 3. m.
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Imagen N°3 Fuente: SIGA - SDSCJ

Responsable Evento Descripcion
09/02/2024 10:42:02 3. m LUZ ANTONIA MARTINEZ RUIZ |RADICACION aig?rmeé’z‘sgﬁg la Radicacion por el Funcionario LUZ ANTONIA
09/0212024 12:09:42 p. m LUZ ANTONIA MARTINEZ RUIZ  |DIGITALIZACION fﬁzhiﬁ%i;j?:fw“‘a‘%‘mg"gS"f Radicacion por parte del Funcionario
09/0212024 12:10:11 p. m LUZ ANTONIA MARTINEZ RUIZ  |DIGITALIZACION fﬁzhiﬁ%i;j?:fw“‘a‘%‘mg"gS"f Radicacion por parte del Funcionario
09/0212024 12:10:44 p. m LUZ ANTONIA MARTINEZ RUIZ  |DIGITALIZACION fﬁzhiﬁ%i;j?:fw“‘a‘%‘mg"gS"f Radicacion por parte del Funcionario
09/0212024 12:11:29 p. m LUZ ANTONIA MARTINEZ RUIZ  |DIGITALIZACION fﬁzhiﬁ%i;j?:fw“‘a‘%‘mg"gS"f Radicacion por parte del Funcionario
09/0212024 12:14:20 p. m gt@mg‘f’“‘“[’m MENDEZ |5y G7ALIZACION gﬂ‘g:g‘fg’;z&%‘a’rﬁgggsz'acﬁg‘il‘_‘fég" por parte del Funcionario
09/0212024 12:16:51 p. m gt@mg‘f’“‘“[’m MENDEZ &) v iINACION IMAGENES gﬂ‘gﬂ’[‘g‘;ﬂgB%'R‘ﬁg’ggec”aé’}ﬁg‘g por parte del Funcionario
09/0212024 12:16:54 p. m gt’gmggx’““[’m MENDEZ &) v iINACION IMAGENES gﬂ‘s}ﬂ@‘;ﬂgB‘E’R“Gg’g@ec”aé’}[‘ig"g_ por parte del Funcionario
09/0212024 12:16:56 p. m gt’gmggx’““[’m MENDEZ &) v iINACION IMAGENES gﬂ‘s}ﬂ@‘;ﬂgB‘E’R“Gg’g@ec”aé’}[‘ig"g_ por parte del Funcionario
09/02/2024 12:17:00 p. m gu'-’gmg%m“[’m MENDEZ &) v iINACION IMAGENES gﬂ‘s}ﬂ’rg‘;ﬂgg‘;":\pﬁ'g\"ggecul'}éﬁ[‘i%"; por parte del Funcionario
09/0212024 12:18:25 p. m LUZ ANTONIA MARTINEZ RUIZ  |DIGITALIZACION Eﬁ;zﬁ%ﬁmﬁ&gﬁ&gw;S\? Radicacion por parte del Funcionario
09/0212024 12:20:08 p. m LUZ ANTONIA MARTINEZ RUIZ |ELIMINACION IMAGENES fﬁ;iﬁ#gnﬁ&;ﬂﬁ‘;g’”;&‘; un Archivo por parte del Funcionario
09/0212024 12:21:12 p. m LUZ ANTONIA MARTINEZ RUIZ  |DIGITALIZACION fﬁ;zﬁ?giﬁ?:ﬁn"A‘ngth;;S"; Radicacion por parte del Funcionario
09/02/2024 12:24:00 p. m LUZ ANTONIA MARTINEZ RUIZ  |DIGITALIZACION fﬁ;zﬁ?giﬁ'l‘:f\n"A‘ngth;;S"; Radicacion por parte del Funcionario
09/02/2024 04:04:39 p. m LUZ ANTONIA MARTINEZ RUIZ |ELIMINACION IMAGENES fﬁ;is'}gmg:&%ﬁ;gm;&‘; un Archivo por parte del Funcionario
09/02/2024 04:04:44 p. m LUZ ANTONIA MARTINEZ RUIZ |ELIMINACION IMAGENES fﬁ;is'}gmg:&%ﬁ;gm;&‘; un Archivo por parte del Funcionario
09/02/2024 04-05-35 p. m LUZ ANTONIA MARTINEZ RUIZ  |DIGITALIZAGION fﬁ;zﬁ%ﬁ'ﬁ:ﬁ;’&%ﬂ%@“gS"; Radicacion por parte del Funcionario
09/02/2024 04:06:42 p. m LUZ ANTONIA MARTINEZ RUIZ  |ENVIO EMAIL e c'lffnl“éidv';ﬁﬂﬁzfsfgﬁfﬁcf;%”.qic‘ﬁéfggfancom .

Imagen N°4 Fuente: SIGA - SDSCJ

Se identificé una discrepancia en la "Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478",
donde se registra que la dependencia reasignada es la Oficina de Control Interno. Sin embargo,
esta informacién no concuerda con lo evidenciado en SIGA, donde se identifica que la dependencia
que dio respuesta fue la Subsecretaria de Inversiones y Fortalecimiento de Capacidades

Operativas.
Tabla N°7 Elaboracion propia OCI Fuente: "Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478"-SIGA
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INFORME SEGUIMIENTO PQRSDF

PETICION SDQS 5053572023 — SIGA 2-2023-96841

PETICION SDQS

OFICINA DE REINALDO RUIZ
CONTROL SOLORZANO
Imagen N°5 Fuente: Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478"

NOVIEMBRE 5053572023 15/11/2023 2-2023-96841| 11/12/2023

COMUNICACION LRMIBITORID PROCESD DISCIPLINARIO MO, 154-2023
Imagen N°6 Fuente: SIGA - SDSCJ

Historial del Radicado 2-2023-96841

Responsable Evento

HECTOR ARMANDO OSPINA El radicado ha pasado a un estado CREACION,
04/12/2023 025354 p m OSPINA BORRADOR con el comentario: Creaciin de 13 comunicacion
EL RADICADO HA PASADO A UN ESTADO APROBACION, hacia el
0411212023 026528 p m HECTOR ARMANDO OSPINA APROBACION funcionanio JOSE ALEXANDER PACHECO NORIEGA

OSPINA CON EL COMENTARIO: SE REMITE PARA REVISION, FIRMAY

TRAMITE. GRAGIAS

HEGTOR ARMANDO DSPINA _— El radicado ha pasado a un eslado CREACION.
061122022 11.05:60 2. m OSPINA BORRADOR con ef comentano. Ya sabi la comunicacion intibitona para la veeduria

EL RADICADO HA PASADO A UN ESTADD BORRADOR, hacia
funcicnanio HECTOR ARMANDO OSPINA OSPINA.
CON EL COMENTARIO: Ya salid la comunicacién inhibitona para la
EL RADICADO HA PASADO A UN E.

- AN funcionano JOSE ALEXANDER PACHECO NORIEGA
(1MM22023 012707 p. m gg.g:n?.f AR DO OSFINA APROBACION CON EL COMENTARIO: Se remite nuevaments para tramite. Por favor

hacero, independientaments de que ya s& haya comunicado, dado que

este aficio, 51 bene asociada la peticidn inicial Gracias

Se ha Registrado la Radicacion por ef Funcionario JOSE ALEXANDER

e JOSE ALEXANDER PACHECOD
05/1272023 11.0550a m NORIEGA BORRADOR

IIQNI, hacia el

JOSE ALEXANDER PACHECO

111212023 041305 p. m NORIEGA RADICACION it ereaf by
. JORGE ALBERTO MARTINEZ Se ha enviado una nobficacion a los comeos

121122023 08,5307 a. m RUEDA ENVIO EMAIL e ool coin

Se ha Registrado una Modificacion a la Radicacion por el Funcionano
- - " o " ANDERSON ESTEBAN TORRES.

121272023 040913 p. m ANDERSON ESTEBAN TORRES |ACTUALIZACION RADICACION  |"C2mR s S0 0msr S Gambio Tipt Docisiiniils < Cambis
Cluss Comaspondencia

12112/2023 040939 p m ANDERSON ESTEBAN TORRES |ENVIO EMAIL Se ha emiado una notiicacion 3 los comeos
elecirinicos. C i com

Imagen N°7 Fuente: SIGA - SDSCJ

Se identificé una discrepancia en la "Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478",
con respeto al usuario final de la peticién. El usuario registrado en la matriz en mencién no

concuerda con lo evidenciado en SIGA.
Tabla N°8 Elaboracion propia OCI Fuente: "Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478"-SIGA

PETICION SDQS 5175422023 — SIGA 2-2023-99721

PETICION SDQS

DIRECCION DE OPERACIONES SUBSECRETARIA DE INVERSIONES Y ANA MARIA
17542202 20/11/202 2-2023-99721 26/12/202.
5175422023 0/11/2023 PARA EL FORTALECIMIENTO FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES MORENO GARCIA 023-997 Yyt

Imagen N°8 Fuente: Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478"
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INFORME SEGUIMIENTO PQRSDF

PETICION SDQS 5175422023 — SIGA 2-2023-99721

2-2023-99721
| SANDRA MILENA SANTAFE PATING

26-12-2023 08:42 p. m.
N

T — T
poDocuments |SAUIDA ELECTRONICA

It

JRUSE 123
013779585
3

fsunto RESPUESTA & RADICADO 1-2023-72442 PORS 3175422023 CERTIFICACION CONTRATO 605-2020

Imagen N°3 Fuente: SIGA - SDSCJ

Historial del Radicado 2-2023-99721

Responsable Evento Descripcion

26/12/2023 08:37:37 p. m SANDRA MILENA SANTAFE BORRADOR El radicado ha p_a§adn aun estado CREACIO!ﬁL
PATINC con el comentario: Creacién de la comunicacion
. SANDRA MILENA SANTAFE Se ha Registrado la Radicacion por el Funcionario SANDRA MILENA
26/12/2023 08:42:40 p. m PATING RADICACION SANTAFE PATING
5 SANDRA MILENA SANTAFE 1 Se ha enviado una notificacion a los correos
26/12/2023 08.4312 p. m. PATINO ENVIO EMAIL electronicos:gonzalezkaren37@gmail.com

Imagen N°3 Fuente: SIGA - SDSCJ

Se identificd una discrepancia en la "Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478",
con respeto al usuario final de la peticién. El usuario registrado en la matriz en mencién no
concuerda con lo evidenciado en SIGA.

Tabla N°8 Elaboracion propia OCI Fuente: "Matriz de Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478"-SIGA

Oportunidad de Mejora N°2: Se identificaron datos erréneos en la  “Matriz de
Trazabilidad de PQRSDF Ciudadanas F-AR-1478", por lo cual es importante establecer un
proceso de validacion riguroso que garantice la precision de los datos registrados en la
matriz en mencion.

6. CONCLUSIONES

La entidad ha logrado una gestioén satisfactoria del 94,34% de las peticiones recibidas de acuerdo con
los plazos establecidos la Ley 1755 de 2015. El 5,66% correspondiente a 315 peticiones que se
respondieron en tiempo superior a los establecidos en la Ley citada anteriormente.

Se evidencia que el 95,88% de los trasladados se realizd en tiempos establecidos en la Ley 1755 de
2015. EI 4,12% corresponde a 112 traslados que se realizaron fuera de los términos legales vigentes.

Oficina de Control Interno SEGURIORD, CONVIVENCIA aoeo-f-}k\




INFORME SEGUIMIENTO PQRSDF

De acuerdo con el ejercicio de seguimiento practicado por Direccion Distrital de Calidad del Servicio
de la Alcaldia Mayor de Bogotd y se observd debilidades en la aplicacion de los criterios de
Coherencia, Calidad, Calidez y el manejo del sistema SDQS.

Elaboro Revisd y Aprobd

Sandra Martinez

Sandra Liliana Martinez Karol Andra Parr Hache
Contratista Oficina de Control Interno Jefe Oficing de Control Interno
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