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INFORME SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS (PQRSD) - 1 DE OCTUBRE DE 2022 A 31 DE MARZO DE 2023

1. OBJETIVO DEL SEGUIMIENTO

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

2. ALCANCE

El seguimiento se realiz6 al tratamiento dado a las peticiones recibidas por la entidad en el
periodo comprendido entre 1 de octubre 2022 al 31 de marzo de 2023.

3. METODOLOGIA

Durante el desarrollo de ejercicio de evaluacién, se aplicaran las técnicas de auditoria
internacionalmente aceptadas como pruebas de verificacién y revisién documental en medio
digital, a través de muestras selectivas o aleatorias.

La informacion (Base de datos de PQRS) fue suministrada por la Secretaria General a
través de la Oficina de Atencién al Ciudadano de la entidad con base en la informacion
descargada del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota Te Escucha (SDQS) del
periodo 1 de octubre 2022 al 31 de marzo de 2023. Dado lo anterior, los datos y
estadisticas que se generen posteriores a la fecha del informe puede tener variaciones.

4. MARCO NORMATIVO
e Constitucién Politica de Colombia
e : Articulos 2, 6, 15, 23y 209
e 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

administrativo.

e Ley 1712 del 6 de marzo de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacién Puablica Nacional y se dictan otras disposiciones.

e Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestién publica.

José Celestino Mutis
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e 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 radicacién 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 Bogota D.C.

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

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

o 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 Bogota “Todos los organismos y las entidades
deberan 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 Bogota.”

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 Circular 017 de 2022 Asunto: “Derecho de Peticion | Incidencias disciplinarias frente al
incumplimiento a la atenciéon y /o respuestas dentro de los términos legales a las
peticiones”

e 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 Version 03.

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

\[o] ‘ ACTIVIDAD REALIZADA SITUACION PRESENTADA

5.1 Seguimiento Estadistico Sin Observaciones
Oportunidad de mejora N°1
5.2 Gestion de Peticiones Observacion 2
Recomendacién 2
53 Evaluacién de Coherencia, Calidad, Calidez, Observacion 3
’ manejo del Sistema Recomendacién 3
Mejora con base en informes anteriores realizados . .
5.4 P Sin Observaciones
por la Tercera linea de defensa.

Tabla N°1 Elaboracion Propia

5.1 SEGUIMIENTO ESTADISTICO

Se realiz6 seguimiento estadistico a las PQRSD registradas y recibidas por la Entidad a
través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS con base en los archivos:
“Reporte Gestion de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo 2023” remitido por
Secretaria General a través de la Oficina de Atencién al Usuario, asi mismo, se tuvo en
cuenta la informacién reportada por la segunda linea de defensa en los informes mensuales
y trimestrales publicados en la pagina web de la entidad en el enlace
https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd.

Como se puede evidenciar en el Gréafico N°1, la entidad recibié un total de 1.544 peticiones
en el periodo comprendido entre 1 de octubre del 2022 al 31 de marzo de 2023, a través del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS, el dato evidenciado presenta una
diferencia de 28 peticiones con respecto a lo registrado por la segunda linea (1.516) en los
informes relacionados anteriormente, es importante precisar, que las variaciones se pueden
presentar de acuerdo con la fecha en la que se realice la descarga del archivo del SDQS.
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Grafica N°1 Elaboracién propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo
2023” - Informes de gestion PQRSD Pagina web https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pars/#1594413882992-
c1bf50de-58bd.
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Canales de Interaccion:

De acuerdo con lo identificado en SDQS de las 1.544 peticiones recibidas por la Entidad en el
periodo objeto de seguimiento se puedo evidenciar que el canal mas utlizado por la
ciudadania y demas grupos de interés es el E-mail con el 60,04%, seguido de la web con el
18,65%, por otra parte, los canales con menor nimero de recepcion de PQRSD son la
aplicacion movil con el 0,06% y las redes sociales con el 0,45%.

A continuacién, se puede evidenciar mes a mes para el periodo objeto de evaluacion el
namero de peticiones recibidas por cada uno de los canales que tiene disponible la entidad:

' APP-MOVIL;
0,06%

\ WEB;
118,65%

TELEFONO; 'BUZON;
| 835% 3,37%
REDES
SOCIALES; 0,45%
'E-MAIL;
‘ PRESENCIAL; | 60,04%

S0%

'ESCRITO;
| 4,73%

Grafica N°2 Elaboracion propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo
2023

Tipo de Peticiones Recibidas

De las 1.544 peticiones registradas y recibidas en el SDQS se evidencia que los tipos de
peticion recibidas con mayor frecuencia son el Derecho de Peticion de Interés Particular con el
33,61%, la solicitud de informacion con el 31,35%, y el Derechos de Peticion de Interés
General 23,70%, el tipo de peticibn menos recibida son las solicitudes de copia 0,06% y las
denuncias por presuntos actos de corrupcién 0,26% como se puede evidenciar en la siguiente
tabla.
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Tipo de Peticion Pel\il;igies Porcentaje

Solicitud de Copia 1 0,06%

Denuncia por Actos de Corrupcion 4 0,26%
Felicitaciones 22 1,42%

Queja 28 1,81%

Consulta 32 2,07%

Sugerencia 39 2,53%

Reclamo 49 ﬂ 3,17%

Derecho de Peticion de Interes General 366 |:| 23,70%

Solicitud de Acceso a la Informacién 484 Bl,%%

Derecho de Peticion de Interes Particular 519 E3,61%
Total 1544 I 100%

Tabla N°2 Elaboracién propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo
2023”

5.2 GESTION DE PETICIONES

Tiempo de Respuesta de Peticiones

En la siguiente tabla, se observar el tratamiento dado a las 1.544 peticiones registradas y
recibidas para la entidad en el SDQS, dicha informacién se presenta con corte a 31 de
marzo de 2023 por lo cual el dato puede presentar variaciones.

Es importante precisar que 18 peticiones de las 1.544 presentaron tanto respuesta por la
Entidad como traslado, por tal motivo el total relacionado a continuacién, corresponde a
1.562:

N° de Peticiones | N° de Peticiones

N° de Peticiones con N° de Peticiones

Tipo de Peticién Gestion Oportuna con GesAtlon con Res_puesta Trasladadas
Corte 31/03/2023 | LXtemporanea Pendiente Corte 31/03/2023
Corte 31/03/2023 | Corte 31/03/2023
Consulta 23 0 6 3 32
Denuncia por Actos de %
Corrupcion 2 0 0 3 >
Derecho de Peticion de .
Interés General 214 1 o 148 372
Derecho de Peticion de %
Interés Particular 395 2 19 148 524
Felicitaciones 22 0 0 0 22
ECM.PR.06.F.01 Version 11 Verificar su viaencia en el Listado Maestro de Documentos
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N° de Peticiones
con Respuesta
Pendiente
Corte 31/03/2023

N° de Peticiones
con Gestion
Extemporanea
Corte 31/03/2023

N° de Peticiones
Trasladadas
Corte 31/03/2023

N° de Peticiones con
Gestion Oportuna
Corte 31/03/2023

Tipo de Peticién

Queja 13 1 3 12 29*

Reclamo 38 1 0 12 51*
Solicitud de Acceso a la
Informacion 439 3 12 33 487
Solicitud de Copia 0 0 0 1 1

Sugerencia 38 0 1 39

Total 1144 8 49 361 1562

Tabla N°3 Elaboracion propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo

2023”

*Se precisa que el total de peticiones registradas en la presente tabla varia con respecto a la tabla N°2 teniendo en
cuenta que algunas peticiones presentaron tanto respuesta por la entidad como traslado a otras entidades asi:
Denuncia por Actos de Corrupcién 1, Queja 1, Reclamo 2, Derecho de Peticion de Interés General 6, Solicitud de
Acceso a la Informacion 3, Derecho de Peticion de Interés Particular 5.

Las peticiones con gestion extemporanea se relacionan en la siguiente tabla:

N° de Peticion

Dependencia

Tipo de Peticion

Fechainicio

términos

Fecha

vencimiento

Fecha
cierre

Dias
gestion

AGRICULTURA | Derecho de Peticion
4742072022 URBANA de Interés General 28/12/2022 8/02/2023 | 23/01/2023 18
SECRETARIA | Derecho de Peticion
36812023 GENERAL de Interés Particular 5/01/2023 26/01/2023 | 17/02/2023 31
SECRETARIA | Derecho de Peticion
448632023 GENERAL de Interés Particular 1/02/2023 21/02/2023 | 22/02/2023 16
SISTEMA DEL
658632023 ARBOLADO Queja 8/02/2023 28/02/2023 | 1/03/2023 16
SIGAU
SECRETARIA
4461302022 GENERAL Reclamo 7112/2022 28/12/2022 | 29/12/2022 16
OFICINA DE Solicitud de Acceso
463182023 ARBORIZACION o 30/01/2023 | 10/02/2023 | 17/02/2023 15
a la Informacién
URBANA
OFICINA DE
CONTROL Solicitud de Acceso
481812023 DISCIPLINARIO a la Informacion 31/01/2023 | 13/02/2023 | 16/02/2023 13
INTERNO
SECRETARIA | Solicitud de Acceso
4538622022 GENERAL a la Informacion 13/12/2022 26/12/2022 2/01/2023 15

Tabla N°4 Elaboracion propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo

20237

Una vez revisado en SDQS se pudo determinar que las 8 peticiones relacionadas en la
tablaN°4, se gestionaron fuera del tiempo establecido en la Ley 1755 de 2015.
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en la siguiente tabla se refleja la gestion realizada en lo referente a la

oportunidad de respuesta de peticiones de su competencia:

Cantidad de

Peticiones Porcentaje

Peticiones con Respuesta
por la Entidad

Peticiones con Gestién
Oportuna

100%

1144 99,31%

Peticiones con Gestién

8 0,69%

Extemporanea

Tabla N°5 Elaboracion propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo

2023 Con respuesta definitiva excluyendo las que se encuentran en tramite o traslados.

OPORTUNIDAD DE MEJORA N°1 — SECRETARIA GENERAL- SUBDIRECCION
TECNICA OPERATIVA - OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO

Se evidencia gestibn extemporanea para 8 peticiones de acuerdo a los tiempos
establecido en la Ley 1755 de 2015, esto corresponde a el 0,69% de las peticiones
allegadas en el periodo comprendido entre 1 de octubre de 2022 y el 31 de marzo
de 2023, si bien se observa una tendencia a la mejora por parte de la entidad en lo
referente a la oportunidad de respuesta, es importante, que las dependencias
involucradas establezcan acciones de control que permitan hacer seguimiento a las
peticiones asignadas, esto con el proposito de evitar el vencimiento de términos e
incurrir en faltas disciplinarias y/o sanciones legales como lo indica la Ley 1755 de

2015.

Denuncias por Posibles Actos de Corrupcién:

En el periodo

evaluado, la entidad recibié 4 peticiones tipificadas como denuncias por

posibles actos de corrupcion, a las cuales se les dio el siguiente tratamiento:

N° de Peticion ‘ Accion realizada por la entidad.

455962023

Se considera por parte de la Oficina de Control Disciplinario Interno que
no se trata de un acto de corrupcién por funcionario publico, por lo que
de acuerdo con su contenido se realiz6 traslado a la Secretaria de
Gobierno quien dio respuesta definitiva al peticionario a través del
SDQS.

679412023

La Oficina de Control Disciplinario Interno por su contenido realizd
traslado a la Secretaria de Gobierno quien dio respuesta definitiva al
peticionario a través del SDQS, asi mismo, se evidencia respuesta al
peticionario por parte de la Secretaria de Educacion, Secretaria de
Seguridad y UAESP.

1306382023

La Oficina de Control Disciplinario Interno por su contenido realizd
traslado a la Secretaria de Gobierno quien dio respuesta definitiva al
peticionario a través del SDQS

ECM.PR.06.F.01 Version 11 Verificar su viaencia en el Listado Maestro de Documentos
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N° de Peticién ‘ Accion realizada por la entidad.

Se reclasifica a Derecho de Peticion de Interés General, se da respuesta

4007982022 | POY parte de la Oficina de Arbor_izacic’m al peticionario a través del SDQS,
sin embargo, no se evidencia respuesta de fondo de acuerdo lo
registrado en el sistema en mencion.

Tabla N°6 Elaboracion propia OCI Fuente: “Reporte Gestién de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo
2023”
Traslado de Peticiones

De otra parte, de las 1.544 peticiones recibidas por la Entidad se evidencié el traslado de
361 peticiones lo que corresponde al 23,4% del total de peticiones registradas y recibidas
en el SDQS.

Es importante precisar que las peticiones trasladadas pueden remitirse a mas de una
entidad de acuerdo con su contenido, por lo cual a continuacion se informa el niGmero de
peticiones trasladadas y el nUmero de traslados realizados por peticion.

N° de Entidades a donde se N° de Peticiones N° de transacciones en
realiz6 el traslado SDQS

1 ENTIDAD 300 300

2 ENTIDADES 50 100

3 ENTIDADES 9 27
4 ENTIDADES 2 8

TOTAL 361 435

Tabla N°7 Elaboracion propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo
2023

Se realizé seguimiento a los tiempos de traslado de peticiones (5 dias) de acuerdo con lo
establecido en el articulo 1, Titulo Il - Capitulo | - Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 de la
siguiente manera:

- Se tom6 como fuente de informacion el archivo “Reporte Gestion de Peticiones de
los meses octubre 2022 a marzo 2023” allegado al correo electrénico
controlinterno@jbb.gov.co.

- Se realiz6 filtro de las peticiones por las variables “Estado final de la Peticién”,
“Entidad que recibe” y “Entidad que traslada”.

- Una vez realizados los filtros se identific6 un total de 361 peticiones trasladas y un
total de 435 traslados realizados (misma peticién, trasladada a varias entidades ver
Tabla N°4)

Asi las cosas, del ejercicio de evaluacion realizado se obtuvieron los siguientes resultados:
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Rango Dias de N° de Traslados
Traslado Realizados
0-5 Dias 397
Superior a 5 Dias 38
Total 435
Tabla N°8 Elaboracion propia OCI Fuente: “Reporte S‘gzsgon de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo

Teniendo en cuenta la tabla anterior, se evidencia que se realizé un total de 38 traslados
(35 peticiones) en un tiempo superior a 5 dias lo cual corresponde al 8,74% del total de los
traslados realizados.

A continuacion, se discrimina por dependencia y peticion los 38 traslados realizados por la
entidad en tiempo superior a 5 dias.

Numer . Di . .
mero Dependencia as Entidad que recibe
peticion gestion
136782023 ARBOLADO ADULTO 6 UAESP
196802023 OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 10 SECRETARIA DE AMBIENTE
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 10 UAESP
256462023 OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 9 SECRETARIA DE AMBIENTE
256732023 OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 8 UAESP
283762023 OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 8 SECRETARIA DE AMBIENTE
283792023 OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 8 SECRETARIA DE AMBIENTE
293422023 OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 8 SECRETARIA DE AMBIENTE
314622023 OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 9 SECRETARIA DE AMBIENTE
360492023 OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 9 SECRETARIA DE AMBIENTE
360742023 OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 9 SECRETARIA DE AMBIENTE
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 8 SECRETARIA DE GOBIERNO
455962023
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 8 IDRD
662832023 ARBOLADO ADULTO 7 SECRETARIA DE AMBIENTE
663482023 ARBOLADO ADULTO 7 UAESP
679242023 ARBOLADO ADULTO 6 CODENSA
681782023 ARBOLADO ADULTO 6 SECRETARIA DE AMBIENTE
685482023 ARBOLADO ADULTO 6 UAESP
687222023 ARBOLADO ADULTO 6 SECRETARIA DE AMBIENTE
688852023 ARBOLADO ADULTO 6 SECRETARIA DE AMBIENTE
692762023 ARBOLADO ADULTO 6 UAESP
693692023 ARBOLADO ADULTO 6 SECRETARIA DE AMBIENTE
860392023 COBERTURAS VEGETALES 6 UAESP
3515452022 OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 17 SECRETARIA DE AMBIENTE
ECM.PR.06.F.01 Version 11 Verificar su viaencia en el Listado Maestro de Documentos
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Nur_m_ero Dependencia D|3_¢§ Entidad que recibe
peticion gestién
3527802022 ARBOLADO ADULTO 6 UAESP
3547952022 ARBOLADO ADULTO 6 SECRETARIA DE AMBIENTE
3548562022 ARBOLADO ADULTO 6 SECRETARIA DE AMBIENTE
3579312022 ARBOLADO ADULTO 6 UAESP
3642942022 ARBOLADO ADULTO 6 SECRETARIA DE AMBIENTE
ARBOLADO ADULTO 6 CODENSA
3649182022
ARBOLADO ADULTO 6 UAESP
3650582022 ARBOLADO ADULTO 6 UAESP
3668592022 ARBOLADO ADULTO 7 UAESP
3710802022 ARBOLADO ADULTO 6 UAESP
3723362022 ARBOLADO ADULTO 7 SECRETARIA DE AMBIENTE
3752832022 AGRICULTURA URBANA 8 SECRETARIA DE AMBIENTE
3989332022 OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 7 SECRETARIA DE AMBIENTE
4691622022 COBERTURAS VEGETALES 7 SECRETARIA DE AMBIENTE

Tabla N°9 Elaboracién propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo

20237

OBSERVACION 2. SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA- OFICINA DE

CONTROL DISCIPLINARIO

CIUDADANO

INTERNO -

OFICINA DE ATENCION AL

ECM.PR.06.F.01 Version 11

Se observa un total 35 peticiones y 38 traslados (misma peticion traslado a varias
entidades) realizadas en SDQS en un tiempo superior al establecido en el articulo
21 de la Ley 1755 de 2015, lo cual corresponde al 8,74% de los traslados realizados
por la entidad, lo anterior, genera faltas en la prestacion del servicio y puede
ocasionar afectaciones disciplinarias y/o sanciones legales a los involucrados.

RECOMENDACION 2.
Realizar seguimiento sistematico por parte de la primera y segunda linea de
defensa al tiempo de traslado de las peticiones que por su naturaleza no son

competencia de la entidad, lo anterior, con el propésito de dar cumplimiento a los
términos de traslado establecidos en la Ley 1755 de 2015.
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5.3 MUESTREO EVALUACION DE COHERENCIA, CALIDAD, CALIDEZ

Con el propésito de realizar evaluacién de la Coherencia, Claridad , Calidez! y manejo del
sistema SDQS se realizd consulta de los Informes Mensual de Gestion de PQRSD
elaborados por la segunda linea de defensa de la entidad y consultados en el enlace
https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pars/, y los informes remitidos por la Direccién Distrital
de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogotad correspondientes a los meses
octubre de 2022 al 31 de marzo de 2023; los cuales se relacionan a continuacion:

Direccion Distrital de Calidad del

Servicio Radicado GEA

2022 Octubre 2022JBB200081981
2022 Noviembre 2022JBB200090051
2022 Diciembre 2023JBB20005341

2023 Enero 2023JBB200013571

2023 Febrero 2023JBB200023291

2023 Marzo 2023JBB200029931

Tabla N°10 Elaboracion propia OCI Fuente: GEA

Una vez verificada la informacién, se obtuvieron los siguientes datos:

c Cumple
umple conel Cumpleconel Cumplecon
B B L con el
Muestra criterio d_e crlter_lo o[} el crltt_erlo o[} Manejo de

Coherencia Claridad Calidez SDQS
2022 Octubre 98 92 98 98 90
2022 Noviembre 91 85 87 87 83
2022 Diciembre 86 76 85 86 81
2023 Enero 78 78 78 78 70
2023 Febrero 102 96 96 97 86
2023 Marzo 86 82 85 86 75
Total 541 509 529 532 485

Tabla N°11 Elaboracién propia Fuente: https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pars/,

COHERENCIA: Relacién que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva dependencia y el requerimiento
ciudadano.
CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la dependencia se brinde en un lenguaje comprensible.
CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al ciudadano.
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Muestra

Cumple con

el criterio de
Coherencia

Cumple con el
criterio de
Claridad

Cumple con
el criterio de
Calidez

Cumple
con el
Manejo de
SDQS

2022 Octubre 30 28 28 28 28
2022 Noviembre 24 23 23 23 22
2022 Diciembre 24 21 21 21 21

2023 Enero 24 23 23 23 23
2023 Febrero 29 24 24 24 23
2023 Marzo 29 25 25 25 24

Total 160 144 144 144 141

Tabla N°12 Elaboracion propia Fuente: Informes remitidos por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la
Alcaldia Mayor de Bogota

Asi las cosas, se pudo determinar el siguiente porcentaje de cumplimiento de acuerdo al
ejercicio de aseguramiento interno y externo de la entidad:

BMCUMPLE M NO CUMPLE

6,85%
| — |
COHERENCIA

CLARIDAD CALIDEZ MANEJO DE

sDQs

Grafica N°4 Elaboracion Propia OCI. Fuente: Informes Direccién Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia
Mayor de Bogoté - Informe Mensual de Gestién de PQRSD Segunda Linea de Defensa JBB- Periodo octubre de
2022 al 31 de marzo de 2023

Como resultado se pudo determinar que la entidad presenta debilidades en el cumplimiento
de los criterios anteriormente relacionados siendo el manejo del sistema SDQS el aspecto
con menor porcentaje de cumplimiento. Dentro de los errores mas frecuentes se puede
identificar:

a. Respecto a las peticiones anénimas no se evidencia dentro del “Bogota Te Escucha”
la publicacion de las respuestas en cartelera, de acuerdo con lo establecido en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

b. No se carga el documento adjunto con respuesta de fondo de la peticion.
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c. No se realiza el traslado de la peticion mediante el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas, informando al peticionario cual entidad dara solucién de
fondo a su peticién.

d. Traslado por no competencia fuera de los términos establecidos por el articulo 21 de la
Ley 1755 de 2015.

OBSERVACION 3. SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA- SECRETARIA
GENERAL

De acuerdo con el ejercicio de seguimiento practicado por Direccion Distrital de Calidad
del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogotd mediante radicados 2022JBB200081981,
2022JBB200090051, 2023JBB20005341, 2023JBB200013571, 2023JBB200023291,
2023JBB200029931 y los Informes Mensual de Gestién de PQRSD realizados por la
Segunda Linea de Defensa del JBB los cuales se encuentran publicados en la pagina
web de la entidad, se identific6 un incumplimiento de los criterios de Coherencia
(6,85%), Claridad (3,99%), Calidez (3,57%) y el manejo del sistema SDQS (10,70%)
para las peticiones gestionadas en el periodo comprendido entre el 1 de octubre de
2022 y 31 de marzo 2023 de acuerdo con la muestra evaluada, lo anterior no es
concordante con lo establecido en el “Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas
- Orientaciones Bésicas para el manejo de peticiones ciudadanas” version 3 de la
Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota numeral 3.3, y podria generar
insatisfaccion en la respuesta emitida al peticionario asi como, faltas disciplinarias y/o
sanciones legales como lo indica articulo 1, Capitulo II, Titulo Il, Articulo 31 de la Ley
1755 de 2015.

RECOMENDACION 3.

Disefar estrategias de capacitacion a los responsables de emitir las respuestas a las
peticiones recibidas en la entidad, asi mismo, a los colaboradores responsables del
manejo del sistema SDQS.

5.4 MEJORA CON BASE EN ANTERIORES INFORMES OCI

Teniendo en cuenta los seguimientos realizados por parte de la tercera linea de defensa a
la Gestidn de peticiones en términos de oportunidad, se evidencia un leve incremento en el
porcentaje de peticiones con respuestas fuera de los términos de la normatividad vigente
como se puede evidenciar en la siguiente grafica:
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Grafica N°5 Elaboracién propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento | y Il Semestre Vigencia 2020, | Semestre
2021, Il semestre 2021 y | trimestre 2022, Il y Il Trimestre 2022.

Asi mismo se pudo evidenciar una disminucién de los traslados de peticiones realizados en
un tiempo superior al establecido en la Ley 1755 de 2015 con respecto a la medicion del |
Semestre 2021, sin embargo, con respecto a la medicion practicada para el segundo y
tercer trimestre de 2022 el porcentaje tuvo un leve incremento como se evidencia en el
siguiente grafico:

70,00%

57,00%
60,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

1Sem 2021 Il Sem 2021- Il - 1l Trim 2022 IV Tim 2022
I trim 2022 Mrim 2023

Grafica N°6 Elaboracion propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento | y Il Semestre Vigencia 2020, | Semestre
2021, 1l semestre 2021y | trimestre 2022, 11 y Il Trimestre 2022.
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6. CONCLUSIONES

La entidad ha logrado una gestién satisfactoria del 99,31% de las peticiones recibidas a
través del SDQS de acuerdo con los plazos establecidos la Ley 1755 de 2015. El 0,69%
correspondiente a 8 peticiones que respondieron en tiempo superior a los establecidos en la
Ley citada anteriormente.

Se evidencia que el 8,74% de las peticiones trasladadas se realizé en tiempos superiores a
los establecidos en la Ley 1755 de 2015, situacién que presento una mejora con respecto a
la medicién del | Semestre 2021, sin embargo, con respecto a la medicion practicada para
el segundo y tercer trimestre de 2022 el porcentaje tuvo un leve incremento. La situacién
observada ha sido reiterada en los seguimientos practicados por esta oficina, por lo cual, es
importante que la entidad continlie realizando un seguimiento y evaluacién constante de su
gestién de peticiones a fin de identificar areas de oportunidad y tomar medidas para mejorar
su desempefio.

De acuerdo con el ejercicio de seguimiento practicado por Direccion Distrital de Calidad del
Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota y la Segunda Linea de Defensa del JBB, se
identifico un incumplimiento de los criterios de Coherencia (6,85%), Claridad (3,99%),
Calidez (3,57%) y el manejo del sistema SDQS (10,70%) para las peticiones gestionadas en
el periodo objeto de seguimiento, por lo tanto es indispensable generar acciones de mejora
que permitan fortalecer las respuestas emitidas por la entidad asi como el manejo del
Sistema Distrital de Quejas y soluciones SDQS.

Elabord y verificd Revisé y aprob6

— {

Sandra Nortinez

ANDRA MARTINEZ OSCAR JAVIER HERNANDEZ SERRANO

Contratista OCI Jefe de la Oficina de Control Interno
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