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INTRODUCCION

El Sistema de Control Interno, previsto en la Ley 87 de 1993, se enmarca como una de
las dimensiones de MIPG y busca asegurar que las demas dimensiones cumplan su
proposito y lleven al cumplimiento de resultados con eficiencia, eficacia, calidad y
transparencia en la gestion publica. De igual manera, desempefia un papel fundamental
como asesor, evaluador, integrador y dinamizador del sistema de control interno, por
tanto, también del MIPG. Estas funciones se desarrollan para proponer acciones dirigidas
a mejorar la cultura organizacional y, por ende, a contribuir con el cumplimiento de los
fines del Estado.

La Oficina de Control Interno -OCI del Departamento Administrativo de la Defensoria del
Espacio Publico- DADEP en virtud del plan anual de auditoria para el afio 2025, realizo
seguimiento y evaluacion de las actividades implementadas por la Entidad para la
atencion y tramite de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias a efectos de
determinar el cumplimiento de los principios de oportunidad, trasparencia, eficacia y
celeridad, en cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, Art. 76, reglamentado por el Decreto
Nacional 2641 de 2012, Decreto 371 de 2010, Articulo 3, "De los procesos de atencion al
cludaadano, los sistemas de informacion y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de los ciudadanos’ y demas disposiciones vigentes.

Carrera 30 # 25 - 90 Piso 15 by 2
PBX: (+571) 382 2510 | Atencién a la ciudadanta: 350 7062 i
Linea gratuita 018000127700 | Linea 195 s

www.dadep.gov.co ;
Cédigo Postal: 111311 5 Aé.g.;laﬂslgThAAD:‘ngR



-
‘* DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA

BOGOT. DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO

1. OBJETIVO GENERAL

Realizar el seguimiento y evaluacion de las actividades implementadas por el
Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico- DADEP para la
atencion y tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias a efectos
de determinar el cumplimiento del 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’, mediante la verificacion
del articulo 3°.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Verificar el cumplimiento del articulo 3° del Decreto 371 de 2010, con la finalidad
de asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad
de los mismos y el facil acceso a éstos.

e Revisar las acciones implementadas por el DADEP de acuerdo con el informe de
seguimiento del primer semestre de 2024.

3. CRITERIOS — MARCO NORMATIVO
Marco normativo legal considerado para el seguimiento:

o Ley 1474 de 2011, Art.76: Articulo 76. “La oficina de control interno debera vigilar
que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a
la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. £n la
pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios’.

o Ley 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 ley 1437 de 2011: "Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Art. 14°- Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones, Salvo norma legal especial y so
pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince
(15) dias siguientes a su recepcion’”.

e Ley 1755 de 2015: "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo”.

o Ley 2052 del 25 de agosto del 2020: “Por medio de la cual se establecen
disposiciones transversales a la Rama Ejecutiva del nivel nacional y territorial y a
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los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion
con la racionalizacion de tramites 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
Vv Organismos del Distrito Capital’. Articulo 3° - "De los procesos de atencion al
cludadano, los sistermas de informacion y atencion de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital” Con la finalidad
de asequrar la presentacion de los servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad
de los mismos y el facil acceso a estos”.

o Decreto 2641 de 2012: “Por el cual se reglamentan los articulos /3 y 76 de la Ley
1474 de 2011".

e Decreto 197 de 2014: Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por medio del cual se
adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de
Bogotd D.C.".

e Decreto 392 de 2015: Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. "Por medio del cual se
reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania en las entidades y organismos
adel Distrito Capital y se dictan otras disposiciones”.

e Decreto 847 de 2019: Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por medio del cual se
establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se
dictan otras disposiciones’.

o Decreto 189 de 2020: "Por el cual se expiden lineamientos generales sobre
transparencia, integridad y medidas anticorrupcion en las entidades y organismos
adel orden distrital y se dictan otras disposiciones’.

o Decreto 293 del 2021: Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por el cual se modifican
lineamientos en materia de servicios a la ciudadania y de implementacion de la
politica publica distrital de servicio a la ciudadania, y se dictan otras disposiciones’”.

e Acuerdo 630 de 2015: “Por medio del cual se establecen unos protocolos para el
gjercicio del Derecho de Peticion en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y se
dictan otras disposiciones”

e Acuerdo 731 de 2018: “"Por el cual se promueven acciones para la atencion
respetuosa, digna y humana de la ciudadania, se fortalece y visibiliza la funcion
del defensor de la ciudadania en los organismos y entidades del distrito, se
modifica el articulo 3 del acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras disposiciones’

e Directiva 004 de 2021: Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.
“Lineamiento para la atencion y gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a
través de redes sociales’

e Directiva Conjunta 005 de 2023: Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C. - Secretaria Juridica Distrital. “Directrices para la atencion y gestion de
denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccion de identidad del
denunciante”.
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e Decreto 542 de 2023: Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. “Por medio del cual se
adopta el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania y se
dictan otras disposiciones’.

e Manual Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania: Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania. Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota. 2024.

e Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, expedido por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota. Version 3

e Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito Capital, expedido
por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota. 2024.

e Manual del usuario - funcionario Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas, expedido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

e DADEP, Proceso Atencion a la Ciudadania, codigo: 127-PROAC-01, version 4,
vigente desde el 28/04/2023.

e DADEP, Caracterizacion del Proceso Atencion a la Ciudadania, codigo: 127-
PROAC-01, version 6, vigente desde el 16/08/2023.

e DADEP, Guia para la Caracterizacion de Grupos de Valor y Partes Interesadas,
codigo SG/MIPG: 127-GUIAC-02, version 4, vigente desde el 31/01/2024.

e DADEP, Guia para la Evaluacion de la Calidad de las Respuestas a las Peticiones
Ciudadanas, codigo SG/MIPG: 127-GUIAC-03, version 3, vigente desde el
14/02/2023.

e DADEP, Procedimiento Atencion a la Ciudadania, codigo: 127-PRCAC-01, version
6. vigente desde el 16/08/2023.

e DADEP, Guia para la evaluacion de la calidad de las respuestas las peticiones
ciudadanas, codigo SG/MIPG: 127-GUIAC-03, version 3, vigente desde el
14/02/2023.

4. ALCANCE

La presente evaluacion independiente abarca las gestiones llevadas a cabo respecto a las
solicitudes, quejas, reclamaciones, recomendaciones y denuncias de la ciudadania,
recibidas y tramitadas por el DADEP en el segundo semestre de 2024.

5. METODOLOGIA

La recopilacion y verificacion de la informacion se realizo de acuerdo con lo establecido
en las normas aplicables y definidas para el ejercicio auditor interno, teniendo en cuenta
los procedimientos, requisitos y documentacion allegada por el proceso, asi como la
inspeccion, analisis de documentos, informacion registrada en Bogota te Escucha,
consulta del Visor MIPG y toda aquella documentacion disponible en la pagina web de la
Entidad y demas sistemas asociados.

En el mismo sentido, se realizd solicitud de informacion inicial a la Subdireccion de
Gestion Corporativa como responsable del proceso “Atencion a la ciudadania” mediante
radicado Orfeo No. 20251100014323 del 3 de marzo de 2025, con respuesta efectuada
en fecha 13 de marzo del 2025, radicado Orfeo 2025400033931.
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Para la organizacion y elaboracion del informe se llevaron a cabo los siguientes pasos:

Requerimiento de informacion a la Subdireccion de Gestion Corporativa.
Pertinencia de la normatividad aplicada.

Revision y verificacion de las evidencias recibidas.

Realizacion de cruces de informacion de la base de datos (archivo Excel) de PQRS.
Aclaracion de inquietudes y dudas por medio de reuniones y consultas telefonicas.
Consulta de informacion publicada en la pagina web y en la intranet.

Elaboracion y remision del informe final a la Direccidn de la entidad.

6. SIGLAS UTILIZADAS Y CONSIDERACIONES
En el presente informe se utilizan las siguientes siglas:

o ALAMEDA: asesor virtual (chatbot) basado en inteligencia artificial

BTE: Bogota Te Escucha, es el sistema distrital para la gestion de peticiones
ciudadanas.

CAD: Centro Administrativo Distrital

DADEP: Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico
OAP: Oficina Asesora de Planeacion

OCDI: Oficina de Control Disciplinario Interno

OCI: Oficina de Control Interno

OJ: Oficina Juridica

MIPG: Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

SDQS: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

SGC: Subdireccion de Gestion Corporativa

SGC-AT: Subdireccion de Gestion Corporativa -Atencion a la Ciudadania
SGIEP: Subdireccion de Gestion Inmobiliaria y del Espacio Publico

SRI: Subdireccion de Registro Inmobiliario

Para efectos de tipologia y tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias se tiene en cuenta las definiciones establecidas en el Manual 3.3. del Manual
para la Gestion de las Peticiones Ciudadanas (Version 03, 2020), que establece:

Los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones son:

e Peticiones de interés General y Particular: dentro de los quince (15) dias siguientes
a su recepcion.

e Peticiones de documentos e informacion: dentro de los diez (10) dias siguientes
a su recepcion.

o Consultas: dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion

Carrera 30 # 25 - 90 Piso 15 by 2
PBX: (+571) 382 2510 | Atencién a la ciudadanta: 350 7062 i
Linea gratuita 018000127700 | Linea 195 s

www.dadep.gov.co ;
Cédigo Postal: 111311 9 Aé.g.;laﬂslgThAAD:‘ngR



Peticion

K
BOGOT.

Tabla. 1. Tipologias de peticiones

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA

DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO

¢Cuando debe

resolverse?

¢Debe
registrarse
en el Sistema
BTE?

Derecho Solicitupl que una persona o Uuna Dent’ro dfe ‘los ’
de comunidad presenta ante. lgs autoridades 15 d.IaS habiles Si
peticién para que se prestg un servicio o se cump}a 5|gu|en.t<les asu
en interés una funcion propia de lg entidad, con el.fm recepcion.
general de re.sol.ver necesidades de tipo
comunitario.
Derecho Solicitud que una persona hace ante una | Dentro de los
de autoridad, con el fin de que se le resuelva | 15 dias habiles Si
peticion determinado interrogante, inquietud o | siguientes a su
en interés situacion juridica que solo le interesa a élo | recepcion.
particu[ar a su entorno.
Manifestacion de protesta, censura, | Dentro de los
descontento o inconformidad que formula | 15 dias habiles Si
) una persona en relacion con una conducta | siguientes a su
Queja que considera irregular de uno o varios | recepcion.
servidores publicos en desarrollo de sus
funciones.
Manifestacion de inconformidad, referente | Dentro de los
Reclamo a la prestacion ir\debida de un ;ervicio oa 15 djas habiles Si
la falta de atencion de una solicitud. siguientes a su
recepcion.
Manifestacion de una idea, opinion, aporte | Dentro de los
O propuesta para mejorar el servicio o la | 15 dias habiles Si
Sugerencia gestion de la entidad. siguientes a su
recepcion.
Manifestacion que  puede realizar | Dentro de los
cualquier persona para enterar a las | 15 dias habiles
autoridades de la existencia de hechos | siguientes a su Si
contrarios a la ley, incluidos los | recepcion.
relacionados con contratacion publica,
con el fin de activar mecanismos de
Denuncia por investigacion y san.cié.n. Dar a conocer
ctos de cpndu;tag const|tgt|vas en faltas
- disciplinarias por incumplimiento de
corrupcion N :
deberes, extralimitacion de funciones,
prohibiciones y violacion del régimen de
inhabilidades, incompatibilidades,
impedimentos y conflicto de intereses de
un servidor publico.
Manifestacion de una persona en la que | Dentro de los
expresa la satisfaccion con motivo de | 15 dias habiles Si
Felicitacion algun suceso favorable para €l con | siguientes a su
relacion a la prestacion del servicio por | recepcion.
parte de una entidad publica.
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Solicitud de sobre las actualizaciones derivadas del | siguientes a su
acceso a la cumplimiento de las funciones atribuidas, | recepcion.
informacion solicitud de registros, informes, datos o Si
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¢Debe
Peticion ¢Cuando debe registrarse

resolverse? en el Sistema
BTE?

Facultad que tiene la ciudadania de | Dentro de los
solicitar y obtener acceso a la informacion | 10 dias habiles

documentos producidos o en posesion
control o custodia de una entidad.

Fuente Manual para la Gestion de las Peticiones Ciudadanas, Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Existen otro tipo de peticiones que deben ser atendidas dentro del plazo sefialado
en la Ley 1755 de 2015 o la normatividad que le sea aplicable pero que por su
connotacion de ser solicitudes entre entidades NO deben ser registradas en el

Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
7. ANALISIS Y RESULTADOS

Con el fin de verificar el cumplimiento de las disposiciones descritas

en el articulo No. 3

del Decreto 371 de 2010 y demas normas aplicables en materia de atencion a la
ciudadania, la Oficina de Control Interno procedio a realizar el presente seguimiento con

los siguientes criterios:

7.1. Atencién a la ciudadania con calidez y amabilidad.

Se verificod la pagina web de la Entidad en link de transparencia, boton "Atencion a la
Ciudadania®, la publicacion de los canales de atencion dispuestos para la recepcion de

PQRSD, correspondiente al Sistema Bogota te Escucha.

Imagen. 1. Canal de atencion para PQRSD

BESHE  oaeh C—

# inicio Qué es el DADEP ~

Participa Noticias

Inicio > Atencion a la ciudadania

Atencion a la Ciudadania Bogota te escucha
Atenicion a la cludadania
-
Defensor de Ia Ciudadania Bogot a N
£l s, C i S ‘

te escucha

Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones

Carta Trato Digno al Ciudad:

Fuente: https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania
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De igual manera, se cuenta con el Protocolo de Atencion a la Ciudadania, codigo 127-
PROTAC-01, en el cual se establecen los canales dispuestos para la atencion integral de
requerimientos:

Canal presencial centro de contacto con la ciudadania

Ventanilla unica de correspondencia

Canal telefonico

Chat web institucional

Correo electronico: dadepbogota@dadep.gov.co

Ventanilla virtual: ventanilla virtual | Departamento Administrativo de la Defensoria
del Espacio Publico (dadep.gov.co

e Bogota te Escucha: https://bogota.gov.co/sdgs/

Adicionalmente, la OCI reviso la aplicacion de la Directiva 004 de 2021 para la atencion
de requerimientos por redes sociales, cuyos lineamientos todavia no se encuentran
formalizados en el proceso de atencion al ciudadano.

e Lenguaje claro e incluyente

La SGC- Atencion a la Ciudadania informd que, dentro de las interacciones de los
diferentes canales, se presentan recomendaciones practicas para facilitar la
comunicacion, es decir cada canal la interaccion busca que los ciudadanos comprendan
la asistencia y asesoria que se brinda frente a su inquietud.

El Equipo de Atencion a la Ciudadania se encuentra calificado, enfatizando la
comunicacion oral en cada una de las interacciones, a partir de técnicas del servicio para
atender los canales que asi lo requieran.

Ahora bien, la Entidad ha enfocado sus esfuerzos en que se mejore la comunicacion y la
tecnicidad implicita en su misionalidad, principalmente la escrita, dentro de las cudles del
segundo semestre se efectuc una capacitacion y un taller donde se vincularon los
diferentes servidores publicos de la Entidad, asi:

— Capacitacion de Lenguajes claros, comprensibles e incluyentes
— Escritura digital en lenguaje claro hacia la ciudadania

e Atencion con calidez y amabilidad

Frente a la atencion con calidez y amabilidad, se aplican las consideraciones contenidas
en el mencionado protocolo, en el que se declara:

"El Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEF, se
compromete a gestionar sus procesos de servicio a la ciudadania bajo criterios de
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transparencia, eficacia y caligad, orientando su gestion hacia la mejora continua, que

permita sa

Otro docu

tisfacer los requerimientos de los ciudadanos”

mento relevante, concierne a la Carta de Tratamiento Digno, disponible en el

canal fisico en la Sala 1 Blogue D del Super CADE CAD y en el sitio web de la Entidad, en
difusion continua para la ciudadania.

Imagen. 2. Carta del Trato Digno

25 dadep.go a-la-ci ta-trato-digno-al-ciudadano Q w

Inicio > Atenci6n a la ciudadania - Carta Trato Digno al Ciudadano

Atencién a la Ciudadania v ©’ ’
Atencién a la ciudadania y
Defensor de la Ciudadania C

arta de
Tramites, Otros Procedimientos Icno
iy TRATO

informacién publica ala cmdadanla

atencion a la

Peticiones, quejas, reclamos y
denuncias

Carta Trato Digno al Ciudadano
Consulte el estado de su radicado
Glosario lengua. religion o condicion de discapacidad

Notificaciones o Cabe snotar que U Comesponiabliand esponsabcades
comparticas) o ental en la construccion de wna

participacion c st rapsnecale leyactiva

de
Mecanismos de contacto (Ley 712 de 2014 o

Preguntas frecuentes
Centro de Relevo

Servicio al publico, normas, formularios
y protocolos de atencion

Chat u

Denuncias por posibles actos de
corrupcién s

Deperes

Fuente: pagina web. https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la- cmdadanla/carta trato-digno-al-ciudadano

e Seguimiento a la calidad, coherencia y calidez de las PQRSD

Se evidencia que la Entidad tiene implementadas actividades preventivas para las

respuestas

Carrera 30 # 25 - 90 Piso 15

con calidad, coherencia y calidez, relacionadas con:

Capacitaciones dirigidas por el equipo de la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio.

Capacitaciones dirigidas por el equipo de Atencion a la Ciudadania frente a los
criterios de evaluacion de calidad y calidez de las respuestas ciudadanas.
Piezas Comunicativas y tips con los criterios de evaluacion coherencia,
claridad, calidez y oportunidad, al menos una vez al afio.

Mesas Técnicas: Hacer seguimiento trimestral a la calidad y oportunidad de las
respuestas a los derechos de peticion.

Capacitaciones dirigidas por el Equipo de Atencion a la Ciudadania de los
casos especificos analizados por la Secretaria General, retroalimentando los
desaciertos y orientando para su mejora.
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7.2 Reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos
y solicitudes.

Partiendo de que la organizacion funciona bajo el esquema de procedimientos en
consonancia con el Modelo Integrado de Planificacion y Gestion, se encuentra
establecido el Visor MIPG, en el que se incorporan los procesos estratégicos,
considerando el proceso de atencion a la ciudadania como aquel que facilita la
determinacion de politicas, objetivos y metas del DADEP.

A continuacion, se presenta el mapa de procesos de la Entidad, con la ubicacion del
Proceso de Atencién a la Ciudadania:

Imagen. 3. Mapa de procesos del DADEP

4/ Procesos Misionales

@ Procesos Estratégicos /@ Procesos de
T Verificacién y Mejora

Entradas
Demandas, necesidades
y problemas

Salidas

Generacion de valor
. ’ publico
31upos de valor y —
pates interesantes

Procesos de Soporte
Fuente: pagina web. https://www.dadep.gov.co/que-es-el-dadep/procesos-y-procedimientos-para-la-toma-de-

decisiones

Finalmente es importante mencionar que las funciones de atencion al ciudadano, recaen
en la Subdireccion de Gestidn Corporativa, quien tiene a su cargo seis (6) servidores
publicos que conforman el equipo de trabajo, distribuidos asi:

— Un (1) Auxiliar Servicios Generales Céd. 470 Grado 02
— Dos (2) Ayudantes Cod. 472 Grado 04

— Dos (2) Contratistas

— Un (1) Profesional Universitario Grado 18

7.3 Gestion del Defensor Ciudadano.

El Asesor de la Subdireccion de Gestion Corporativa, ostenta como Defensor del
Ciudadano, amparado en el Resolucion 015 del 23 de enero del 2024 "Por el cual se
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modifica el Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales para los empleos
de Planta de Personal del DADEP".

Las gestiones realizadas por el Defensor del Ciudadano, se sustentan en el Decreto 847
de 2019 articulo 14, cuyo informe de primer semestre se encuentra publicado en la
pagina web de la entidad, tal y como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen 4. Informes semestrales -Defensor del Ciudadano

Informes de gestién

Informe del Primer semestre
Defensor de la 2024 Semestral
Ciudadania

Mar, 09/03/2024 - Ver documento en
20:01

Informe del Segundo semestre
Defensor de la 2023 Semestral
Ciudadania

Mar, 03/26/2024 -
0935

Informe del Primer semestre
Defensor de la 2023 Semestral
Ciudadania

1l

Mar, 10/24/2023 -
13:44

Informe del Segundo semestre
Defensor de la 2022 Semestral
Ciudadania

i

i

Mar, 01/31/2023 -
%m

Informe del Primer semestre
Defensor de la 2022 Semestral
Ciudadania

Mar, 07/19/2022 - Ver:
09:20

Fuente: Pagina web. https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/defensor-ciudadania

El informe de segundo semestre de 2024 del Defensor al Ciudadano, fue remitido con
respuesta Orfeo No. 20254000033931, cuya publicacion se encuentra en el tramite
debido a un incidente en la pagina web; de esta manera, se evidencia el cumplimiento a
las funciones establecidas en la normatividad vigente.

7.4 Registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion recibidas por la Entidad.

De conformidad con la informacion suministrada por la Subdireccion de Gestion
Corporativa — Atencion a la Ciudadania, se realizd la consolidacion de las PQRSD
atendidas durante el segundo semestre de 2024, acorde a los informes mensuales
reportados a la Veeduria Distrital, comparado con la estadistica de atenciones
provenientes del correo electronico dadepbogota@dadep.gov.co, con los siguientes
resultados:

Tabla 2. Detalle de PQRSD segundo semestre 2024
Reporte Bogota te Peticiones no

Reporte SGC-Atencién a la Ciudadania Escucha subidas por la
entidad al Sistema

e Bogota te Escucha
Solicitudes  Solicitudes Solicitudes Tota:,e(s:icz)lilggc:des (inggreso por correo

recibidas y trasladadasa gestionadasen electrénico -
registradas otra entidad la entidad aproximado)

Julio 407 326 81 407 27
Agosto 432 324 108 432 36
Septiembre 414 324 90 414 19
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Peticiones no
subidas por la
entidad al Sistema
Bogota te Escucha

Reporte Bogota te

Reporte SGC-Atencién a la Ciudadania Escucha

Total, solicitudes

Solicitudes  Solicitudes Solicitudes "y (ingreso por correo
recibidasy trasladadasa gestionadasen recibidas gelectrénico =
registradas otra entidad la entidad aproximado)
Octubre 392 296 96 392 43
Noviembre 377 262 115 377 1
Diciembre 367 290 77 367 14

Total | 2389 1822 567

atenciones recibidas.

2389
Fuente: Informacion tomada de reportes mensuales suministrados por la SGC- Atencion a la Ciudadania y estadistica de

150

El anterior resultado correspondiente a peticiones no subidas por la Entidad al Sistema
Bogota te Escucha, se obtuvo con el cruce de informacion de la base de datos de
solicitudes recibidas por correo electronico y el registro de PQRSD de Bogota te Escucha,
correspondiente al filtro por tema y asunto (en su mayoria derecho de peticion),
documento de analisis que se anexa a este informe; de igual manera, se extracta muestra

de 20 solicitudes a manera de ejemplo asi:

Tabla. 3. Muestra de peticiones sin registro en Bogota te Escucha.

o)
- o o]
{%) o = =
o 9 o g =
o © = | = 9] . .
o) c 3 = Tramite Observacién
L Y
S E 08 o @ /Servicio oCl
= a ) o (o]
| 2 Q
C [0] = =
© O —
O
. _ - . . Seguimiento
Base de datos solicitudes recibidas por correo — SGC- Atencién a la Ciudadania 9 oc|
© e, No se
° S| _|o | = Certificacién ovidencia
S Jgle|&1%9|@ 3 S | dela propiedad | Consulta Afectacion de .
Nl |3 || 2| 51 © @ . e . . . registro en
M2 IN] =] 0 o inmobiliaria predio espacio publico .
- 2179 2| 8 distrital Bogota te
M ] O Escucha
Peticion para
< © e actuacion No se
o o c © Certificacion e . . .
O | « Rlw| 9 S = . administrativa, evidencia
0|2 |IN|S5|Y o S5 | de la propiedad | Consulta S )
Nlo|S|IR| €| 5 © @ . e . expedicion de registro en
S| 2o =0 o inmobiliaria predio ) .
-~ | >| 0O =} S o copias e Bogota te
© S distrital . S
~ i informacion de Escucha
caracter particular
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o)
- o o
K% o = =)
o 9. o g =
@ By 9 = o . .
S o785 @ = Tramite Observacion
o = | =2 T o) - Asunto
T £/ 08 o @ /Servicio OCl
E 03_ 1 (@) ) o o
= =) o
C () fud i—
© O —
O
Queja por
. | iIncumplimiento en
= 0 . Convenio P
(@) © Estudio de la o los pagos del
oy o o Solidarios
< o © viabilidad de : No se
Y Q 2 I o (Vigentes . .
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< 1 © Asesoria en Asesoria - No se
ol o c © " . Solicitud . .
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Tramite Observacion

/Servicio AL OClI

Canal de registro
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electrénico
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Tipo solicitud
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|3 e|Q|%8|9 3 5 Lo Derecho de )
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(©]
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o | & i) c | oo . - . .
ols| 5|0 Tg © s|loc admmstrgqon en temas .D'erecholde eVI_denC|a
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™~ O | © 2| del municipio Escucha

Fuente: Elaboracion propia con informacion suministrada por la SGC- Atencion a la Ciudadania (Boletin
interactivo, Excel total PQRSD recibidas en el segundo semestre de 2024).

En el mimo sentido, es importante revisar el comportamiento de solicitudes recibidas por
medio del canal virtual, como es el correo electronico dadepbogota@dadep.gov.co, el
cual contiene un flujo de informacion importante en algunos casos de temas especificos
entre entidades del Distrito y correspondencia de la entidad; sin embargo, es la SGC-
Atencion a la Ciudadania quien gestiona en su mayoria las solicitudes y radicacion en el
sistema ORFEQ, actividad que no es propia del area. A continuacion, se detalla el numero
de solicitudes recibidas en el segundo semestre de 2024.
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Grafica. 1. Numero de correos electronicos recibidos por mes en la SGC- Atencion a la Ciudadania

julio agosto  septiembre octubre noviembre diciembre

Fuente: Elaboracion propia con informacion tomada de informacion suministrada por la SGC- Atenciodn a la Ciudadania

Otro elemento se relaciona con la administracion de PQRSD llevada a cabo por la SGC-
Atencion a la Ciudadania, en comparacion con las solicitudes recibidas por la Entidad a
través del canal virtual — correo electronico y las PQRSD asignadas a los procesos
internos del DADEP, siendo unicamente un 20% de las PQRSD demandadas que se
procesan, frente al 73% de requerimientos registrados en el sistema Bogota te Escucha,
tal como se ilustra en la imagen siguiente:

Grafica.2. Porcentaje de gestion de PQRSD comparado con los requerimientos recibidos por la Entidad.

Correos electronicos recibidos m

PQRSD radicadas en Bogota te Escucha m
PQRSD trasladadas a otras Entidades m

PQRSD gestionadas por el DADEP m

Fuente: Elaboracion propia con informacion suministrada por la SGC- Atencion a la Ciudadania
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7.4.1 Hallazgo No. 1. Deficiencias en el registro de PQRSD.

Con fundamento en lo anterior y producto de la revision efectuada se evidencian
deficiencias en la radicacion de PQRSD en el Sistema Bogota te Escucha, tal y como se
muestra en el anexo No. 1, correspondiente a solicitudes recibidas por la Entidad a través
del canal virtual, correo electronico, las cuales NO se encuentran radicadas en BTE, tal y
como lo establece el Decreto Distrital 371, articulo 3, numeral 3, que dispone:

“Con la finalidad de asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de equidaqd,
transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de los
mismos y el facil acceso a éstos, las entidades del Distrito Capital deben garantizar: (...) 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 elaboracion 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 informacion estadistica precisa, correspondiente a
cada entidad'. (negrilla fuera de texto)

De la misma forma, se evidencia que la Entidad recibe un considerable volumen de
peticiones a traves del canal virtual, correo electronico, cuya categorizacion se efectua
con un numero restringido de personal, representando un riesgo inminente en la
clasificacion de PQRSD por tipologia, asi como el registro en BTE y la administracion
dentro del area de Atencion a la Ciudadania.

7.5 Informes estadisticos mensuales de PQRS

La Subdireccion de Gestion Corporativa- Atencion a la Ciudadania realiza informes
estadisticos mensuales del registro de PQRSD en el sistema Bogota te Escucha, cuyos
documentos se publican en la pagina web, boton atencion a la ciudadania, para efectos
de transparencia y veeduria ciudadana, tal y como se muestra en la siguiente imagen:
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Fuente: pagina web https://www.dadep.gov.co/instrumentos-de-gestion-de-la-informacion/Informe-pgr-denuncias-

solicitudes

En el mismo sentido, la SGC-AT aporto informacion correspondiente a informes
mensuales de PQRSD, los cuales se incluyeron en la Red de Quejas y Reclamos de la
Veeduria Distrital y demas estadisticas mensuales, las cuales se efectuaron asi para el
segundo semestre del 2024:

Imagen 6. Informes publicados en la Red de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital.

Informes Cargados
Mostrar 10  registros Filtrar: [julio 2024
Informe Usuario Entidad Sector Fecha Estade Obs Andlisis Propios
Informes Cargados
Mostrar 10 registros Filtrar: [agosto 2024
Informe Usuario Entidad Sector Fecha Estado Obs Andlisis Propios
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Informes Cargados
Mostrar 10  registros Filtrar: septiembre 2024
Informe Usuario Entidad Sector Fecha Estado Obs Andlisis Propios
Informes Cargados )
Mostrar 10w registros Filtrar: [octubre 2024
Informe Usuario Entidad Sector Fecha Estade Obs Andlisis Propies
Informes Cargados ]
Mostrar 10  registros Filtrar: [noviembre 2024
Informe Usuario Entidad Sector Fecha Estado Obs Andlisis Propios
Informes Cargados )
Mostrar 10 v registros Filtrar: [dici 2024
Informe Usuario Entidad Sector Fecha Estado Obs Andlisis Propies

Semestre 2024.

Fuente: Informacion reportada por la SGC- AT, reporte a la Red de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital — Segundo

La Oficina de Control Interno, llevo a cabo la evaluacion a los reportes mensuales de
PQRSD del segundo semestre del 2024, considerando las clasificaciones establecidas en
el Manual para la Gestion de las Peticiones Ciudadanas (Version 03, 2020), y su

comportamiento que se expone de la siguiente manera:

Tabla 4. Detalle de PQRSD tramitadas por tipologia

o
Z z W, Z W
< 9.8 a¥a _UDJUQJ % O o) 0590 =<
4 <-0 OzwzOoOzw3z O = 225 P
2 0®Y4ae IQoELIOoxp < < oZ L
o OS> 2wl RuL E J Exs=s E o
Z ZFrz WOEZWMOEE § O Quwx g
O 20 xFZixpEZLx = b 500 S )
Q Z <O wl L wl L < d o OULLO o)
A O 0o A ™ A<Z & 0
Julio
Agosto 12 2 207 120 0 65 | 18 5 2 1
Septiembre 8 1 188 124 0 81 7 1 0 4
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Octubre 21 2 179 87 0 83 12 5 0 5
Noviembre 17 4 175 85 0 73 17 3 0 3
Diciembre 12 1 163 93 0 74 21 3 0 0

Total 90 10 1143 609 0 424 81 18

Fuente: informacion suministrada por la SGC- Atencion a la Ciudadania (informes mensuales PQRSD).

Es importante mencionar que las “quejas” recibidas por la entidad en su mayoria se
trasladan a otras entidades, lo cual corresponde al 91% de solicitudes que se cierran en
el sistema Bogota te Escucha.

Tabla 5. Quejas tramitadas por la Entidad

o Ll L -

o) 5 o & < <

Eo= @ s % =

QUEJAS RECIBIDAS O w E L o w

e E 9 3Z O 2

B ° z o© Q

Solucionado - Por traslado 43| 62 76| 72| 66| 66 91%

Cerrado - Por no competencia 4 2 3| 6 6 7 7%

Por aclarar - por solicitud aclaracion 1 3 1 1%

Cancelado - Por no peticién 2 0%

Solucionado - Por respuesta definitiva 1 1 0%

Solucionado por asignar - Trasladar 1 0%
Solucionado - Registro con

preclasificacion 1 0%

Total general 48 65 81 83 73 74 424

Fuente: Elaboracion propia con informacion tomada de informacion suministrada por la SGC- Atencion a la Ciudadania
(informes mensuales PQRSD).

De la anterior informacion para las solicitudes clasificadas por tipologia en “Queja”, la
Oficina de Control Interno, solicitd a la Oficina de Control Disciplinario Interno mediante
memorando No. 20251100016363, informar el numero de quejas tramitadas por el
mentado despacho, producto de las peticiones realizadas por la ciudadania, quien en
fecha 21 de marzo de 2025, manifesto:

“En el segundo semestre de la vigencia 2024 se reportan dice (12) quejas por la ciudadania

V¥ una anonima, de ellas cuatro (4) quejas se radicaron en el Sistema de Informacion
Disciplinaria y se recibio dos (2) denuncias durante el periodo de evaluacion” “Desde la
Subdireccion de Gestion Corporativa -Atencion al Ciudadano, no se ha remitido oficios
para el tramite de quejas formales’.
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Al respecto la OCI, realizo muestra de solicitudes de tipo “queja’, cuyo detalle se presenta

en el anexo No. 2 y se resume asi:

MES

NUMERO

PETICION

TEMA

TIPO

PETICIO

Tabla 6. Muestra de revision efectuada a las quejas ingresadas a la Entidad.

ESTADO PETICION FINAL

Observacion
OcCl

N
Julio 3215612024 EZ%TES Queja Cerrado - Por No Competencia Sr?rrreecslg‘r’nﬂo"e a
Julio 3215992024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia S:rrree;z?nnge a
Julio 3253902024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia l(,l:r?rrreecslg(r)nnode @
Julio 3488122024 | %Y | Queja | Cerrado - Por No Competencia Corresponde 3
Agosto 3650102024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia S::ree(igronnode a
Agosto 3975102024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia l(,l:r?rrreecslg(r)nnode @
Septiembre | 4087592024 EZ%TES Queja | Cerrado - Por No Competencia S:rrree;g?nnge a
Septiembre | 4198712024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia S:';ree;gronﬂode a
Septiembre | 4283452024 IEZ%TiCcig Queja Cerrado - Por No Competencia Sr?rrreecslg(r)nnode a
Octubre 4412742024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia S:l;ree(igronnode @
Octubre 4412772024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia S:rrree;z?nnge a
Octubre | 4611672024 | E¥P° [ Quela | Cerrado - Por No Competencia | correaboro®?
Octubre 4655252024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia S:l;ree(igronnode a
Octubre 4677152024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia S:rrree;z?nnge a
Octubre 4739562024 IEZ%TiCcig Queja SDoelfl}'r?iitoi:aado - Por Respuesta Sr?rr;ecslgfn”:e a
Octubre 4768602024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia S:I;ree(igronnode a
Noviembre |4949582024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia S:';ree;gronﬂode a
Noviembre | 5015452024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia Sr?rrreecslg(r)nnode a
Noviembre | 5069572024 EZ%TES Queja | Cerrado - Por No Competencia S:rrree;g?nnge a
Noviembre |5133142024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia S:';ree;gronﬂode a
Noviembre |5153232024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia Sr?rrreecslg(r)nnode a
Noviembre | 5281642024 EZ%TES Queja | Cerrado - Por No Competencia S:rrree;g?nnge a
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TIPO

NUMERO Observacidn
PETICION TEMA PET'I\ICIO ESTADO PETICION FINAL o

MES

Diciembre | 5364602024 EZ%TE;’ Queja | Cerrado - Por No Competencia S:rrree;g?nnge a
Diciembre | 5371292024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia S:';ree;gronﬂode a
Diciembre | 5371382024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia Sr?rrree;ra)(r)nnode a
Diciembre | 5642212024 EZ%TE;’ Queja | Cerrado - Por No Competencia S:rrree;g?nnge a
Diciembre | 5672402024 EZ%TSS Queja Cerrado - Por No Competencia S:';ree;gronﬂode a
Diciembre | 5742602024 EZ%TSS Queja éoelf‘frfiit?\:‘aado - Por Respuesta Sr?rrreecslg?nn:e a
Diciembre | 5745542024 EZ%TE;’ Queja | Cerrado - Por No Competencia S:rrree;g?nnge a

Fuente: Informacion tomada de estadistica registro de solicitudes -SGC-Atencion a la Ciudadania, revision OCI.

7.5.1 Hallazgo No.2. Inconsistencia en la informacién registrada en estadisticas
mensuales.

De conformidad con la muestra antes mencionada se evidencia que la Entidad viene
registrando en sus estadisticas peticiones con la tipologia de “queja”, no obstante, en la
revision realizada por la OCI se evidencia que dichas solicitudes refieren a reclamos,
algunos temas conciernen a invasion en el espacio publico.

Es importante preciar que una queja hace alusion a la "manifestacion de protesta,
censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion con una
conaducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de
sus funciones’, cuyo tramite debe ser gestionado por la Oficina de Control Disciplinario
Interno, siendo el caso que nos ocupa peticiones por reclamaciones entendidas como
‘manifestacion de inconformidad, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la
falta de atencion de una solicitud®”

Asi las cosas, se evidencia que los informes estadisticos mensuales no reflejan la realidad
de las peticiones de la Entidad, puesto que los registros se realizan sin la reclasificacion
por tipologia de la peticion, la cual no corresponde a “quejas”; actividad que se puede
actualizar tal y como lo establece el Manual del Usuario Funcionario del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, emitido por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, tal y como se muestra a, continuacion:

! Manual para la Gestion de las Peticiones Ciudadanas, Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

PBX: (+571) 382 2510 | Atencién a la ciudadanta: 350 7062
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Imagen 7. Actividad para actualizar peticiones registrada en BTE.

9.1.3. Actualizar Peticion

El usuario funcionario podra realizar la actualizacion del tipo de peticion sin que se
modifique lo registrado por el ciudadano. Esto lo podra realizar en el campo Tipo de
peticion para la entidad:

iigenciar ests informacion sera Gtil para direcaonar tu peticion a ks ent petent

Tipo de Peticion * RECLAMO

FUNCION PUBLICA - ADMINISTRAGION SECRETARIA GENERAL

0N pata k2 RECLAMO

Ademas, se encuentra toda la informacion del registro de la peticion y una opcién al
final para agregar una nota, que sélo podran visualizar los usuario funcionarios en
la seccion Anotaciones.

Fuente: Informacion "Manual para la Gestion de las Peticiones Ciudadanas, Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogotad”

Por lo expuesto, se evidencian inconsistencias en la informacion consignada en los
reportes estadisticos, contraviniendo lo estipulado en el Decreto 371 de 2010, articulo 3°,
asi como deficiencias en la implementacion del procedimiento de Atencion a la
Ciudadania, particularmente en la actividad 30, que menciona:

‘Generar estadisticas de las atenciones prestadas por las diferentes canales registradas en
los formatos de las bases de datos correspondientes las cuales se deberdn revisar y
actualizar para que sirvan de fuente de informacion para la caracterizacion de los grupos
de valor y se fortalezca el servicio prestado. Los formatos de bases de datos de las
atenciones mencionado deberan revisarse y agjustarse anualmente para mantenerlas
actualizadas de acuerdo con los cambios normativos y procedimentales. Algunas de las
estadisticas que se deben tener son. i) numero total de peticiones atendidos por cada
uno de los canales. i) Tipo de peticion prestada. Peticion, queja, reclamo, felicitacion y
denuncia (...)"

A su vez, se ve afectado el principio de transparencia y acceso a la informacion publica,
consagrado en la Ley 1712 de 2015, especialmente el principio de calidad de la
informacion que refiere:

“Toda la informacion de interés publico que sea producida, gestionada y difundida por el
sufeto obligado, deberd ser oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable
y estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes e interesados en ella,
teniendo en cuenta los procedimientos de gestion documental de la respectiva entidad.”
(negrilla fuera de texto).

7.6 Disefio e implementacidon de los mecanismos de interaccién efectiva para lograr
mayor eficacia en la solucién de los requerimientos de la ciudadania y prevencion
de los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos procesos.
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De conformidad con la informacion proporcionada por la SGC- Atencion a la Ciudadania,
la Entidad realiza acciones de autocontrol para el monitoreo de las respuestas de fondo,
coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales, las cuales se
describen asi:

Tabla 7. Acciones de autocontrol -segunda linea de defensa.
* Reporte Preventivo: Con base en la informacion de Bogota te escucha, se elabora un
Reporte que es enviado por correo electrénico a los puntos focales de las Dependencia
el primer dia habil de la semana; donde se relacionan en orden cronoldgico las peticiones
proximas a vencer; a fin de priorizar su tramite y de igual forma evitando dar respuesta
por fuera de los términos de ley.
» Alertas semanales: Con base en la informacion de Bogota te escucha, se elabora un
reporte que es informado por correo electronico a todas las dependencias de la entidad,
el ultimo dia habil de la semana a manera de alerta temprana, que contiene un archivo
en Excel en donde cada una de las hojas que integran el archivo, presenta informacion
del estado de los requerimientos ciudadanos a cargo de la dependencia respectiva. Las
hojas estan formuladas teniendo en cuenta el criterio de los colores del "semaforo” en el
que se indica el estado de las peticiones y su urgencia, asi de esta manera, se logra
identificar con facilidad los requerimientos de la ciudadania que estan en riesgo de
vencimiento (color rojo); proximas a vencer (color amarillo); a tiempo (color verde)
« Alertas Diarias: Hacer seguimiento diario al vencimiento de las peticiones ciudadanas,
con el fin de verificar el cierre oportuno de las mismas.

Seguimiento a la Oportunidad de las
respuestas ciudadanas
Controles preventivos

e Capacitaciones dirigidas por el equipo de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio.

e Capacitaciones dirigidas por el equipo de Atencion a la Ciudadania frente a los criterios
de evaluacion de calidad y calidez de las respuestas ciudadanas.

e Piezas Comunicativas y tips con los criterios de evaluacion coherencia, claridad,
calidez y oportunidad, al menos una vez al afio.

e Mesas Técnicas: Hacer seguimiento trimestral a la calidad y oportunidad de las
respuestas a los derechos de peticion.

Controles
preventivos

N

(&)
o
©
O

>

e Capacitaciones dirigidas por el Equipo de Atencion a la Ciudadania de los casos
especificos analizados por la Secretaria General, retroalimentando los desaciertos y
orientando para su mejora.
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O
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o
—
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O
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©
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Controles
correctivo

e Capacitaciones dirigidas por el equipo funcional de Bogota te Escucha.

e Capacitaciones dirigidas por el Equipo de Atencion a la Ciudadania a las dependencias
aclarando dudas y tomando ejemplos practicos.

e Apoyo presencial y continuo desde el Equipo Atencion a la ciudadania a los puntos
focales de las dependencias quienes manejan el Sistema Bogota te Escucha.

e Se envia por correo electronico dos veces por semana, a la Subdireccion de Gestion
Inmobiliaria SGI, adjuntando la relacion de las peticiones asignadas por Bogota te
Escucha, para que internamente se valide dentro de los cinco dias habiles, la
competencia del DADEP vy si existe competencia de otra entidad, se informe de
Inmediato a través de correo electronico o personalmente a Punto de la Dependencia,
para que con el evento “asignar trasladar” la asigne a la entidad de competencia por el
Sistema Bogota te Escuchay se realice el traslado por no competencia dentro de los
cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, de conformidad con el articulo 21° de la
Ley 1755 del 2015. Acompafiamiento permanente por parte del Equipo de Atencion a
la Ciudadania a los puntos focales en el manejo de peticiones en Bogota te Escucha.

Seguimiento Manejo del Sistema
Bogota te escucha
Controles preventivos
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«» v | @ Capacitaciones dirigidas por el equipo funcional de Bogota te Escucha

% .g e Capacitaciones dirigidas por el Equipo de Atencion a la Ciudadania a las dependencias
*E qij aclarando dudas y tomando ejemplos practicos.

SR

Fuente: SGC-Atencion a la Ciudadania.

Revisado el Visor MIPG, se evidencia que el proceso de Atencion a la Ciudadania tiene
identificado dos (2) riesgos en el mapa de riesgos de gestidn para la vigencia 2024, codigo
127-FORVM-13 de 22/10/2021, asociados al presente seguimiento, asi:

Tabla 8. Riesgos de gestion — Atencion a la Ciudadania.

Riesgo de gestion Control Observacion OCI

Producto de la evaluacion
independiente efectuada al
proceso de Atencion a la

G4. Posibilidad de afectacion
reputacional por la no atencion
oportuna a la ciudadania y la

El (La) Subdirector (a) de la SGC
dispone del personal idoneo
disponible y capacitado para atender

disponibilidad de los canales de
atencion ciudadana de la Entidad.

los canales de atencion y genera la
titularidad de los canales de
atencion y relevos temporales de los
mismos en los funcionarios y/o
colaboradores disponibles
conforme al Plan de Contingencia y
Continuidad del Negocio.

Ciudadania y de acuerdo a
los hallazgos y
observaciones presentadas
en este informe, se
evidencia la materializacion
del riesgo.

G.5. Posibilidad de afectacion
Reputacional por No aplicar los
protocolos 'y  procedimientos
establecidos para el registro o
gestion de peticiones ciudadanas
para las respuestas de la entidad,
debido a Desconocimiento de los
protocolos y la gestion para
tramite de peticiones ciudadanas
por baja divulgacion,

El Equipo de Atencion a la
Ciudadania realiza
acompafiamiento a cada uno de los
procesos de la entidad, de
conformidad con las necesidades de
los ciudadanos identificadas por
Atencion a la Ciudadania definidos
en el Manual de Peticiones
Ciudadanas de Bogota Te Escucha.

Producto de la evaluacion
independiente efectuada al
proceso de Atencion a la
Ciudadania y de acuerdo a
los hallazgos y
observaciones presentadas
en este informe, se
evidencia la materializacion
del riesgo.

desconocimiento del servidor de
los términos y gestion tardia de la
correspondencia.

Fuente: Mapa de riesgos de gestion publicado en la pagina
https://www.dadep.gov.co/sites/default/files/sig/Mapa%20de%20Riesgos%20Institucional%20por%20Procesos%20-
%20Gesti%C3%B3n%2018_12_2024.xlsx

web.

Respecto a los riesgos de corrupcion, revisado el mapa de riesgos de la Entidad, no se
observa la identificacion de riesgos de este tipo asociados al proceso de Atencion a la
Ciudadania.

Otro aspecto refiere a los puntos de control definidos en el procedimiento “Atencion a la
Ciudadania”®, codigo 127-PRCAC-01, version 6, que se describen de la siguiente manera:
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Tabla 9. Puntos de control procedimiento “Atencién a la Ciudadania” codigo 127-PRCAC-01.

Actividad Punto de Control ‘ Seguimiento OCI

No.

3 Analizar la necesidad de ciudadano. Realizar el | De acuerdo al alcance del presente
analisis de la necesidad del ciudadano conforme alas | seguimiento no se presentan
inquietudes y/o exposicion de cada caso y brindar la | observaciones.
asesoria conforme a lo identificado. En caso que
corresponda a otro tramite y servicio de otra Entidad,
indicar al ciudadano(s) Entidad(es) responsables y
brindar informacion de ubicacion y horarios de
atencion.

13 Analizar la solicitud, identificando si corresponde a | El punto de control presenta
una solicitud de una Entidad o una peticion | deficiencias que se detallan en el
ciudadana hallazgo No. 1

22 Revisar la bandeja de Bogota te Escucha. De acuerdo al alcance del presente

seguimiento no se presentan
observaciones.

29 Verificar el registro completo de los formatos por | De acuerdo al alcance del presente
cada canal de atencion seguimiento no se presentan

observaciones.

31 Generar y revisar los informes periodicos de Informe | El punto de control presenta
mensual de PQRS | deficiencias que se detallan en el
(Circular006de2017VeeduriaDistrital), reporte de los | hallazgo No. 1
indicadores de  oportunidad, percepcion 'y
satisfaccion, franja horaria y uso de canales, Informe
mensual de PQRS, Acceso a la Informacion,

Dashboard, Boletin mensual y demas solicitados por
terceros.

Fuente: Visor MIPG - Intranet

Por lo anterior, se recomienda documentar las acciones de autocontrol, identificar
riesgos de corrupcion y establecer en el procedimiento puntos de control acorde al mapa
de riesgos institucional.

7.7 Ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencion de

PQRSD.

La Oficina de Control Interno, realizo visita in situ al punto de atencion a la ciudadania
ubicado en el SuperCADE CAD, modulo D-152 (para asesoria) y Bloque D Sala 1 (para
radicar correspondencia), siendo una ubicacion estratégica del area encargada del
tramite de atencion de quejas, reclamos y solicitudes y su sefializacion es visible para
facilitar el acceso a la comunidad. Adicionalmente, la informacion esta publicada en la
pagina web de la entidad en la seccion Mecanismos de contacto.
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Imagen 8. Ubicacion fisica de las instalaciones de atencién ciudadana

Mecanismos de contacto

Inicioc » Atencién a la ciudadania - Mecanismos de contacto

Atencién a la Ciudadania Servicios presenciales de Atencién a la Ciudadania del DADEP y de

radicacion de correspondencia

Atencion a la ciudadania

Defensor de la Ciudadani . N
SENRrEeRNeatAe Horarios de atencién

Tramites, Otros Procedimientos — \\

e < . Lunes ernes -
Administrativos y consultas de acceso a \\
informacion pablica. D?‘O@@#éﬂ p.m J

5 v - S - —
Estadisticas atencion a la ciudadania — _

Petici ) jas, | ¥ B s ,
SHCINES AUelas RcRmos Y Localizacion fisica, sucursales o regionales

denuncias

Carta Trato Digno al Ciudadano SUPE ECAD

Consulte el estade de su radicado CARRERA 30 # 25-90 Modulo D-152 (Asesoria) y Bloque D Sala 1 {Radicacion correspondencia)

Glosario Teusaquillo

Fuente: https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/mecanismos-de-contacto

7.8 Operacién continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de
coherencia entre lo pedido y lo respondido.

La Oficina de Control Interno llevo a cabo una revision de diecisiete (17) PQRSD, las cuales
fueron evaluadas en cuanto al tiempo de la respuesta, de acuerdo a lo estipulado en los
téerminos de Ley y la coherencia de la contestacion con los lineamientos establecidos en
el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, cuyos resultados se exponen asi:

Tabla 10. Muestra de PQRSD - 2° semestre de 2024.
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Seguimiento OCI

Numero
peticiéon
Estado de la
peticién BTE
Fecha ingreso
Respuesta
Numero Orfeo
Respuesta
efectiva
Extemporaneo
SI/NO
Coherencia de
la respuesta

PETICION DE INTERES [SR{eIo}ol=]d[eile]a!

o Inadecuada utilizacion del Sistema
" < Ny Bogota te Escucha:
I 0% 18| 3 | 2| g
N @) 5‘ .5 Q o S Se realiza cierre en el sistema BTE por
® 5 &) gE N 3 g ) n no peticion, sin  embargo, se
W - 8 3 3 o responde mediante Orfeo
B A = Q N qQ o 20253000001631 de fecha
S & 9/01/2025 como derecho de
peticion.
5
< | 5 S
W a o
§ | 204 | s X | R g
Q oz o = o 3 o . o
g TO05 o8 N © N — _ Peticion dentro de los términos de
< >~ O o © ~ |y - ~ D
~ Q c c N ~ m N v L
- o Own o - © — ey
Ll o D ] hay
N cxFx | S22 | § | D N
0 cap |2 R
Z o) )
(2]

Fuente: Informacion tomada de estadistica registro de solicitudes -SGC-Atencion a la Ciudadania, revision BTE y ORFEO.

Resultado de la revision se evidencia que de diecisiete (17) PQRSD, dos (2) de ellas se
encuentran con contestacion extemporanea, es decir por fuera de los términos de Ley.
A su vez, la SGC- Atencion a la Ciudadania, mediante memorando Orfeo No.
20254000033931, manifesto:

“Durante el semestre 01/07/2024 al 31/12/2024 se vencieron tres (3) peticiones
ciudadanas a cargo de los Equipos de la Subdireccion de Gestion Inmobiliaria y del
Espacio Publico SDQRS N° 3610822024, Oficina de Control Disciplinario Interno SDQS
N° 3664162024 y la Oficina Asesora de Comunicaciones SDQS N° 3912632024, siendo
estas las tres peticiones vencidas durante la vigencia’.

"Desde el proceso de atencion a la ciudadania se generaron las alertas preventivas y
detectivas diarias antes de los vencimientos, producto del seguimiento y los
vencimientos, se suscribio el Plan de Mejoramiento con la Secretaria General en radicado
N°20244000139811 del 30/09/2024, situacion que previamente se informo y cuenta con
las herramientas detectivas que permiten el seguimiento diario y la deteccion de [os
posibles vencimientos”.

Otro aspecto analizado por la OClI, refiere a los procesos incurso por accion de tutela,
producto de derechos de peticion presentados ante el DADEP en el sequndo semestre
de 2024, detallados asi:
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Tabla 11. Muestra de procesos - tutelas.

o el Despacho Competente Pretensiones Estado actual
proceso
o )
S |ACCIONDE TDTsl'BrLFill\TlgL JSLLJJDPIECRI!AOLRSQ& PETICION (1) | TERMINADO(F 2024-07-12
S, | TUTELA . @) (F) el
b CIVIL DE BOGOTA
o JUZGADO 24 CIVIL SENTENCIA
S | ACCION DE | MUNICIPAL DE PEQUERIAS . EJECUTORIADA
o - -
S | TUTELA CAUSAS Y COMPETENCIA | ETICION @) FAVORABLE 22 | 2024-07-22
@ MULTIPLE DE BOGOTA INSTANCIA(F)
JUZGADO 130 PENAL SENTENCIA
5 | accion D | MUNICIPAL CON EJECUTORIADA
o TUTELA FUNCION DE CONTROL | PETICION (1) | FAVORABLE EN 1°|2024-08-08
b DE GARANTIAS DE INSTANCIA
BOGOTA (TUTELAS)(F)
SENTENCIA
N . TRIBUNAL SUPERIOR DEL
N .
- ACCIONDE | 1y 61piT0 " JUDICIAL SALA | PETICION 1) EJECUTORIADA .| 2024-08-23
M | TUTELA CIVIL DE BOGOTA FAVORABLE 12
@ INSTANCIA (F)
o JUZGADO 51 DE SENTENCIA
M | ACCION DE | PEQUENAS  CAUSAS Y . EJECUTORIADA
N~ - -
M | TUTELA COMPETENCIA MULTIPLE | PETICION @) FAVORABLE 22 [ 2024-08-30
@ DE BOGOTA INSTANCIA(F)
© ACCION DE ENVIO A LA CORTE
o)) > _ _
g TUTELA CORTE CONSTITUCIONAL | PETICION (1) CONSTITUCIONAL(F) 2024-09-19
o SENTENCIA
N | ACCION DE | JUZGADO 40 CIVIL . EJECUTORIADA
< ; _ _
S | TUTELA MUNICIPAL DE BOGOTA | TETICION() | )V orABLE 12 | 2024-09-20
@ INSTANCIA (F)
JUZGADO 13 PENAL SENTENCIA
3 ACCION DE | MUNICIPAL CON ’ EJECUTORIADA
© TUTELA FUNCION DE CONTROL |PETICION (1) | FAVORABLE EN 1°]2024-10-01
b DE GARANTIAS DE INSTANCIA
BOGOTA (TUTELAS)(F)
" JUZGADO 022 DE ES'E\'CTLEJ%'Q ADA
© | ACCION DE | PEQUENAS  CAUSAS Y .
O ° - -
3 | TUTELA COMPETENCIA MULTIPLE | PETICION () |FAVORABLE  EN  1° | 2024-10-03
p= DE BOGOTA INSTANCIA
(TUTELAS)(F)
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o el Despacho Competente Pretensiones Estado actual
proceso
© JUZGADO 001 DE DECISION
© | ACCION DE | PEQUENAS CAUSAS Y . EJECUTORIADA A
(@) - _
o | TUTELA COMPETENCIA MULTIPLE | PETICION @) FAVOR DE LA | 2024-10-21
@© DE BOGOTA ENTIDAD PUBLICA(F)
JUZGADO 27 DE .
Q . - Desvinculado del
© | ACCION DE | PEQUENAS  CAUSAS Y .
(@) - -
o | TUTELA COMPETENCIA MULTIPLE | PETICION (D p[g\‘ji‘f;:nda .udicial(‘;‘)’r 2024-10-23
@ DE BOGOTA P )
AUTO QUE SE
5 . JUZGADO 012 MUNICIPAL
—
S |ACCIONDE I b "pEQUENAS CAUSAS | PETICION (1) [ABSTIENE DE ABRIR| 5654 10-23
| TUTELA LABORALES DE BOGOTA INCIDENTE DE
@© DESACATO(F)
o JUZGADO 55 PENAL DEL EEE&EJ%'Q ADA
S | ACCION DE | CIRCUITO CON FUNCION .
~— a - -
Q | TUTELA DE CONOCIMIENTO DE | ETICION @) mgg\iﬁgf 2%12024-10-24
S !
BOGOTA (TUTELAS)(F)
~ JUZGADO 008 DE
@ | ACCION DE | PEQUENAS  CAUSAS Y . ACEPTA
<t -11-
SN | TUTELA COMPETENCIA MULTIPLE | PETICION (D DESISTIMIENTO(F) 2024-11-01
@ DE BOGOTA
SENTENCIA
= ACCION DE | JUZGADO 31 CIVIL EJECUTORIADA
S TUTELA MUNICIPAL ORALIDAD DE | PETICION (1) | FAVORABLE 22 | 2024-11-06
S BOGOTA INSTANCIA
(TUTELAS)(F)
JUZGADO 80  PENAL
o . MUNICIPAL CON
N~
X ?S%BF DE|FUNCION DE CONTROL | PETICION 1 (F:/:JL,\LAgLIID’\EIE'BI'SLA(E)EL 2024-11-27
S DE GARANTIAS DE
BOGOTA
o JUZGADO 17 DE
© | ACCION DE | PEQUENAS CAUSAS Y . PRESENTACION  DE
— - -
& | TUTELA COMPETENCIA MULTIPLE | PETICION (D MEMORIAL(F) 2024-11-27
@© DE BOGOTA
o JUZGADO 35 DE SENTENCIA
o | ACCION DE | PEQUENAS CAUSAS Y . EJECUTORIADA
n - -
N | TUTELA COMPETENCIA MULTIPLE | PETICION () 1 oV oRABLE 22 | 2024-12-03
@ DE BOGOTA INSTANCIA(F)
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Estado actual

<« JUZGADO 83  PENAL SENTENCIA
5 |ACCION DE| MUNICIPAL DE T peTicion A EXE/%%I\(B)E&ADQN 1°| 2024-12-06
< | TUTELA CONOCIMIENTO DE
S BOGOTA INSTANCIA
(TUTELAS)(F)
< JUZGADO 19 MUNICIPAL ESEJB$8$ADA
S, |ACCION DE | DE PEQUENAS CAUSAS Y .
~— o _ _
R [ TUTELA COMPETENGIA MULTIPLE | PETICION (1) | FAVORABLE  EN 17| 2024-12-09
) DE BOGOTA INSTANCIA
(TUTELAS)(F)
JUZGADO 118 PENAL SENTENCIA
N | accion pE | MUNICIPAL CON EJECUTORIADA
0 TUTELA FUNCION DE | PETICION (1) | FAVORABLE EN 1°|2024-12-11
3 CONOCIMIENTO DE INSTANCIA
BOGOTA (TUTELAS)(F)
© JUZGADO 61 PENAL DEL Egggg,'\ll'glRAlADA
3 | ACCION DE | CIRCUITO CON FUNCION . . 1
2 [ TUTELA DE CONOCIMIENTO DE | PETICION (1) | FAVORABLE 22|2024-12-18
) BOGOTA INSTANCIA
(TUTELAS)(F)
JUZGADO 13 PENAL
. . MUNICIPAL CON
Al
o ?S%_)AN DE| FUNCION DE CONTROL | PETICION (1 cEzl\cl)\{\ll(s)TlTAuéfor\?A?_FFT)E 2024-12-26
S DE GARANTIAS DE
BOGOTA
JUZGADO 16  PENAL SENTENCIA
Q ACCION DE | MUNICIPAL CON EJECUTORIADA
8 TUTELA FUNCION DE CONTROL |PETICION (1) | FAVORABLE EN 1°|2024-12-27
S DE GARANTIAS DE INSTANCIA
BOGOTA (TUTELAS)(F)
3 ACCION DE | JUZGADO 30  CIVIL
O < - -
2| TUTELA MUNICIPAL DE BOGOTA | PETICION (1) | TERMINADO(F) 2024-12-02
@
JUZGADO 34  PENAL
9 . MUNICIPAL CON
O
N %%(L)A'\' DE FUNCION DE CONTROL | PETICION (1) |EN PROCESO 2025-02-24
Py DE GARANTIAS DE
BOGOTA

Fuente: Informacion tomada del moédulo de informes- procesos activos y terminados SIPROJ WEB.

Ahora bien, al examinar en SIPROJ WEB las acciones de tutela Id. 827694 y 837465 se
encuentra que las mismas son resultado de derechos de peticion formulados en el afio
2024, con fallos en contra de la Entidad, cuyo estado indica que esta finalizado y en curso.
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7.8.1 Hallazgo No. 3. Incumplimiento de respuestas en los términos de Ley.

De acuerdo con el analisis realizado, se constata que cinco (5) PQRSD han sido
respondidas de forma tardia, ademas se percibe que veintiséis (26) derechos de peticion
fueron sujetos a la interposicion de tutelas, dos (2) ellas con fallo condenatorio para la
Entidad. Asimismo, se evidencia que la estrategia y/o sistema de control empleados no
estan siendo eficaces, dado que los plazos de respuesta exceden el tiempo maximo
permitido.

Por lo anterior se evidencia incumplimiento de la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual
se reqgula el derecho fundamental de peticion, y que expresa tacitamente:

Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma
legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro
de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la
resolucion de las siguientes peticiones. 1. Las peticiones de documentos y de informacion
deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso
no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que
la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no poadrd
negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias
se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes. 2. Las peticiones mediante las cuales
se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. Pardgrafo. Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la
autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término serialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el
plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble
del inicialmente previsto’.

7.8.2 Observacion No. 1. Inadecuada utilizacion del Sistema Bogota te Escucha.

Por lo expuesto, se manifiesta una inadecuada utilizacion del sistema Bogota Te escucha,
dado que la SGC- Atencion a la Ciudadania llevo a cabo el cierre en el sistema de seis (6)
solicitudes de la muestra de diecisiete (17), “por no peticion”, sin embargo, se observo
que las mismas corresponden a peticiones formales, aunado a ello, se realizan
actividades de cierre en BTE antes de la contestacion de fondo proporcionada por las
areas misionales, es decir no se lleva el registro y cierre con los debidos soportes
documentales, accion que interrumpe el flujo de la peticion en BTE, de conformidad con
el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

7.9 Participacién de la Entidad en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por
la Veeduria Distrital.

En el marco de las reuniones programadas para el sequndo semestre 2024 por parte de
la Red Distrital de Quejas y Reclamos, el DADEP participod de las sesiones programadas
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por la Veeduria Distrital, las cuales se relacionan asi:

Tabla 12. Asistencia a la Red Distrital de Quejas y Reclamos.
Reunion — tema Fecha Seguimiento OCI

Competencias Sector Gobierno 03/10/2024 Revisado el listado de
asistencia se evidencia la
particion del DADEP
Segunda Socializacién Guia de Induccién y Reinduccion | 25/10/2024 Revisado el listado de
Manejo PQRS y BTE asistencia se evidencia la
particion del DADEP
Segunda Plenaria de la Red Distrital de Quejas y | 10/12/2024 Revisado el listado de
Reclamos. asistencia se evidencia la
particion del DADEP

Fuente: elaboracion propia con informacion reportada por la SGC-Atencion a la Ciudadania.

Por lo anterior, se evidencia la participacion del DADEP en la Red Distrital de Quejas y
Reclamos, atendiendo la disposicion normativa.

7.10 Estadisticas de gestién para la atencién de PQRSD.

La Subdireccion de Gestion Corporativa- Atencion a la Ciudadania, aporto la siguiente
informacion relacionada con las estadisticas de atenciones:

‘La Entidad cuenta con la encuesta de percepcion y satisfaccion de la cual evalua la
medlicion de tres (3) preguntas. En la percepcion se evalua la amabilidad y respeto frente
a la atencion y la satisfaccion frente a al tiempo de duracion de la atencion y la gestion
del servicio, la cual podemos resumir, a continuacion’:

e Percepciodn

Consolidado de atenciones del canal presencial, canal telefénico y canal virtual que
aplicaron encuesta Atencion a la Ciudadania (01/07/2024 - 31/12/2024)

Tabla 13. Estadistica encuestas de percepcion.
Enunciado 4 Amabilidad y respeto en la

Numero de Numero de respuesta brindada a su solicitud, TOTAL
Vigencia 2024 Atenciones Ii\ncl:il::(;zt:: requerimiento o peticién RESPUESTAS
P Excelente Regular
JULIO 2201 187 185 2 0 0 187
AGOSTO 1867 126 117 8 1 0 126
TERCER
TRIMESTRE | SEPTIEMBRE | 2160 135 131 4 0 0 135
SUBTOTAL 6228 448 433 14 1 0 448
OCTUBRE 2034 137 135 2 0 0 137
NOVIEMBRE 2204 122 115 7 0 0 122
CUARTO
TRIMESTRE | DICIEMBRE 1774 52 52 0 0 0 52
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Enunciado 4 Amabilidad y respeto en la

vgencazoze  Mimerose [Omerode resusbindaasicloue  toma
Atenciones : J P RESPUESTAS
Aplicadas
Excelente Regular
SUBTOTAL 6012 311 302 9 0 0 311
TOTALES 12240 759 735 23 1 0 759

Fuente: informacion elaborada por la SGC-Atencion a la Ciudadania.
¢ Analisis OCI de encuestas aplicadas

El consolidado de atenciones de percepcion refiere a 12.240, siendo el 100% de las
atenciones por los diferentes canales, de ellas se aplica encuestas a la ciudadania en un
valor de 759, es decir el 6% de total de la poblacion de requerimientos, de esta manera la
muestra no es representativa frente a las solicitudes recibidas en el sequndo semestre de
2024, tal y como se muestra en la siguiente imagen:

Grafica 3. Atenciones realizadas vs encuestas de percepcion aplicadas.

759
ENCUESTAS APLICADAS

6%

100%

12.240 ATENCIONES

m Numero de Atenciones NUmero de Encuestas Aplicadas

Fuente: elaboracion propia con estadisticas reportadas por la SGC-Atencion a la Ciudadania.
e Satisfaccion

Consolidado de atenciones del canal presencial, canal telefénico y canal virtual que
aplicaron encuesta Atencion a la Ciudadania (01/07/2024 - 31/12/2024)
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Tabla 14. Estadistica encuestas de satisfaccion.

Enunciado 5 Servicio en la atencién a su
solicitud, requerimiento o requerimiento o

peticion
i i Enunciado 6 Tiempo de espera para recibir TOTAL
Vigencia 2024 :
g la respuesta dada por la entidad a su RESPUESTAS
solicitud, requerimiento o peticion
Excelente Regular
JULIO 2201 374 359 15 0 0 374
1867 252 239 12 1 0 252
TERCER AGOSTO
TRIMESTRE | SEPTIEMBRE | 2160 270 253 13 3 1 270
SUBTOTAL 6228 896 851 40 4 1 896
OCTUBRE 2034 274 269 4 1 0 274
2204 244 233 11 0 0 244
CUARTO NOVIEMBRE
TRIMESTRE | DICIEMBRE 1774 104 100 3 1 0 104
SUBTOTAL 6012 622 602 18 2 0 622
TOTALES 12240 1518 1453 58 6 1 1518

Fuente: informacioén elaborada por la SGC-Atencién a la Ciudadania.
¢ Analisis OCI de encuestas aplicadas

Se evidencias que las encuestas aplicadas por satisfaccion a la ciudadania, su muestra no
es representativa, teniendo en cuenta que refiere a un 11% de las atenciones, tal y como
se muestra en la siguiente grafica:

Grafica 4. Atenciones realizadas vs encuestas de satisfaccion aplicadas.

1518
11% enCUESTAS APLICADAS

s

100%

12.240 ATENCIONES

Fuente: elaboracion propia con estadisticas reportadas por la SGC-Atencion a la Ciudadania.
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Por lo anterior, se recomienda establecer mecanismos que permitan medir la satisfaccion
de la ciudadania y calidad de las repuestas obtenidas, que reflejen la realidad institucional
para la toma de decisiones.

8. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES DEL

ANTERIOR (SEMESTRE Il DE 2023)

INFORME DEL PERIODO

La entidad ejecutd acciones a las recomendaciones indicadas en el /nforme de
seguimiento semestral de atencion al ciudadano, sistemas de informacion y atencion a
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos — | semestre de 2024

Recomendacion

Propender porque
las areas acaten
oportunamente las
alertas y reportes
preventivos

enviados por la
Oficina de Atencion
al Ciudadano, con
el fin de evitar el
vencimiento de las
solicitudes

ciudadanas.

Tabla 15. Detalle del seguimiento a las recomendaciones.

Gestiones realizadas por el area

Conforme a la gestion aportada en el
Punto 5, la Entidad cuenta con los
instrumentos preventivos y detectivos
diarios frente a la gestion y el vencimiento
de las peticiones ciudadanas consolidado
en las alertas diarias preventivas; con las
alertas semanales y el reporte preventivo
de vencimiento semanal.

Los vencimientos presentados a pesar de
reportarlos previamente antes de la
fecha, correspondiente, cada
dependencia es responsable en tanto se
brinda acompafiamiento antes de los
vencimientos. Sin embargo, la Entidad
pone a disposicion las herramientas para
su gestion.

Es necesario destacar, que dichos
instrumentos fueron reconocidos en la
vigencia 2023 por parte de la Veeduria
Distrital como una buena practica

Seguimiento OCI

De conformidad con la informacion
proporcionada por la SGC- Atencion
a la Ciudadania, la Entidad realiza
acciones de autocontrol para el
monitoreo de las respuestas de
fondo, coherentes con el objeto de la
peticion y dentro de los plazos
legales, detallado en el presente
informe en el numeral 7.6.

Implementar
nuevas
funcionalidades
para el chatbot
ALAMEDA,
impulsado con los
avances de la

inteligencia

artificial, para
mejorar la
participacion y
aumentar la

satisfaccion de los
ciudadanos con
respecto a los
servicios prestados
por el DADEP.

Teniendo en cuenta la disponibilidad, las
gestiones avanzadas el Equipo de
Atencion a la Ciudadania en gestion de
este procurd la actualizacion y mejora,
teniendo en cuenta la disponibilidad de la
herramienta:

e En caso Mesa de ayuda N° S-202406-
8000 del 12/06/2024, Mesa de Ayuda N°
F-202405-2534 y Mesa de Ayuda N° S-
202405-7690 del 08/05/2024, se solicitd
la actualizacion de la informacion de
consulta a la ciudadania.

e Del cual, el proceso dispuso en
conocimiento de la Oficina de
Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion -OTIC oportunamente.

Revisada la pagina web del DADEP, se
evidencia que chatboot fue
modificado en su nombre por Chat
LIVE y se encuentra en
funcionamiento para el servicio de la
ciudadania, tal y como se muestra en
la siguiente imagen:

mmmmm

aaaaaaaaa
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Gestiones realizadas por el area

Tal y como se observa en las imagenes
relacionadas del caso N°S-202406-8000
del 12/06/2024 a continuacion, los casos
se cerraron con la observacion y sin
solucion con el lema "Este caso se cierra
por apagado del Chatbot por
obsolescencia y solicitud directa de la
direccién”.

Evidencias: (capturas de pantalla de los
servicios solicitados)

Mesa de ayuda N° S-202406-8000 del
12/06/2024.

Frente a ello, se aporta gestion vy
evidencia de la toma de decisiones frente
al tema.
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Seguimiento OCI

https://www.dadep.gov.co/atencion-
a-la-ciudadania/chat

Utilizar en el analisis
y procesamiento de
datos obtenidos
dentro del proceso
Atencion a la
Ciudadania,
software de
analitica de datos,
como Power BI,
para facilitar la
extraccion de
informacion
significativa que
apoye la toma de
decisiones en la
mejora de la
relacion
ciudadano-DADEP

Se realizan estadisticas mensuales en
Power BI, las cuales se encuentran
publicadas en la pagina web de la entidad,
bajo el principio de transparencia para la
veeduria ciudadana

Examinada la pagina web del DADEP,
se observa la divulgacion de
estadisticas utilizando herramientas
como Power BI; esta informacion se
refiere a reportes de atenciones
efectuadas mensualmente, lo que
posibilita el filtrado de los datos.
Power Bl fue empleado como fuente
para el actual seguimiento, de modo
que se demuestra el cumplimiento de
la recomendacion.

Fuente: elaboracion propia con informacion reportada por la SGC-Atencién a la Ciudadania.

9. CONCLUSIONES

Realizado el seguimiento se concluye:

e Producto del presente seguimiento se evidencia como fortaleza, la disposicion de
la documentacion formal como procedimientos, guias, formatos, planes y
protocolos que describen la gestion de las peticiones ciudadanas y la socializacion
de resultados, debidamente publicados en la pagina web (para consulta ciudadana
y de grupos de valor) y en el visor de documentos de la intranet para consulta

interna.

e Otra fortaleza, se evidencia en las gestiones realizadas por el Defensor al
Ciudadano, la asistencia a la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital, asi como la implementacion de mecanismos de interaccion

Carrera 30 # 25 - 90 Piso 15

PBX: (+571) 382 2510 | Atencién a la ciudadanta: 350 7062

Linea gratuita 018000127700 | Linea 195

www.dadep.gov.co
Codigo Postal: 111311

44

¥
#
nq.-q,. s

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DE,



-
‘* DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA

BOGOT. DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO

efectiva para lograr mayor eficacia en la solucion de los requerimientos con
acciones preventivas y correctivas.

e Como resultado de la evaluacion se detectaron vulnerabilidades en la aplicacion
a lo establecido en el articulo 3ro. del Decreto 371 de 2010 en relacion con los
procedimientos de atencion al ciudadano, sistemas de informacion y gestion de
solicitudes, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, especialmente en
la inscripcion de la totalidad de solicitudes, quejas y reclamos en el Sistema
Bogota te Escucha e inapropiada utilizacion del sistema BTE.

e Frente a la coherencia y oportunidad de respuesta de las PQRSD, se evidenciaron
debilidades en la oportunidad de las respuestas a los ciudadanos, conforme o
establece la Ley 1755 de 2015, lo cual requiere de mayor atencion y decisiones
desde la Alta Direccion.

e En relacion con la categorizacion de las tipologias de las solicitudes efectuadas
por la ciudadania, se observan deficiencias en la clasificacion, especialmente en
las tipologias de “queja”’; de este modo, las estadisticas de informes mensuales
divulgados no reflejan la realidad institucional.

e La ciudadania en su gran mayoria se mostréd conforme con la atencion
suministrada por la institucion, calificando el servicio como Excelente; sin
embargo, la aplicacion de encuestas de percepcion y satisfaccion es del 6 y 11%
respectivamente, lo que indica que no son representativas en relacion al 100% de
las solicitudes recibidas.

e La entidad implementd acciones, evidenciadas por la Oficina de Control Interno,
que dieron cumplimiento a las recomendaciones del informe de seguimiento
realizado al primer semestre de 2024.

10. RECOMENDACIONES

e Registrar la totalidad de PQRSD en el sistema Bogota te Escucha, atendiendo las
disposiciones establecidas en el Decreto 371 de 2010 y en virtud del derecho
fundamental de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica
“como aquel derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetiosas
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion’.

e Teniendo en cuenta que se evidenciaron inconsistencias en los informes
mensuales de PQRSD, se recomienda realizar la reclasificacion de las quejas
recibidas en las bases de datos, especificando que corresponde a reclamos, con
el fin de llevar estadisticas reales de los requerimientos de la ciudadania.
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e Serecomienda actualizar la informacion publicada en la pagina web de la Entidad,
informes de Power BI, especificando que las quejas corresponden a
reclamaciones presentadas por la ciudadania, en aras a la transparencia y el
principio de calidad de la informacion establecido en la Ley 1712 de 2014.

e Documentar las acciones de autocontrol, identificar riesgos de corrupcion y
establecer en el procedimiento puntos de control acorde al mapa de riesgos
institucional.

e Implementar estrategias que permitan efectuar un control mas eficaz, respecto a
la utilizacion del sistema BTE, de tal manera que las PQRSD se reciban, tramiten,
resuelvan y se realice el cierre definitivo, en este ultimo caso con la generacion de
la respuesta formal de Orfeo incluida en el sistema Bogota te Escucha.

e Fortalecer la transversalidad del servicio a la ciudadania, realizando mesas de
soluciones con las areas misionales para la retroalimentacion y co-creacion de
mecanismos eficientes que permitan mejorar la oportunidad de las respuestas, a
su vez, con el apoyo de la Oficina Juridica establecer estrategias para la
disminucion de tutelas producto de peticiones.

e Sesugiere a la Entidad, establecer procedimientos para la aplicacion de encuestas
de percepcion y satisfaccion, de manera que sea de sencillo acceso para la
ciudadania y su aplicacion por todos los canales de recepcion de PQRSD, con el
fin que las estadisticas sean representativas para la toma de decisiones y reflejen
la realidad institucional.

e Es esencial que el DADEP se mantenga actualizada frente a los lineamientos y
directrices que sean emitidos por los entes gubernamentales con relacion a la
creacion de la Oficina de relacionamiento con la ciudadania en funcion de dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 17 de la Ley 2052 de 2020, que
reconoce la importancia estratégica de la relacion entre la ciudadania y el Estado.

11. RESUMEN DE HALLAZGOS Y OBSERVACIONES

Se presenta el resumen de hallazgos y observaciones producto del sequimiento:

Tabla 16. Resumen de hallazgos y observaciones
Hallazgos

Hallazgo No.1. Deficiencias en el registro de PQRSD

Hallazgo No.2. Inconsistencia en la informacion registrada en estadisticas mensuales.
Hallazgo No.3. Incumplimiento de respuestas en los términos de Ley

Observaciones
Observacion No. 1. Inadecuada utilizacion del Sistema Bogota te Escucha

Fuente: Elaboracion propia OCI.
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Es importante aclarar los conceptos que dan lugar a plan de mejoramiento:

Observacioén: situacion que podria convertirse en un futuro incumplimiento de un
requisito (hallazgo) y llegar a tener efectos sobre el cumplimiento de los objetivos,
procesos, planes, programas o proyectos. Producto del analisis realizado, es potestativo
del lider del proceso acoger las observaciones realizadas por la OCl y si hay lugar a
documentarlas en virtud del autocontrol.

Hallazgo: es el resultado de la comparacion de la condicion (situacion detectada o
hechos identificados) con el criterio que se refiere al deber ser (cumplimiento de normas,
reglamentos, lineamientos o procedimientos). Los hallazgos deben ser objeto de
formulacion de acciones tendientes a eliminar de fondo las causas que las originaron, las
cuales haran parte del correspondiente plan de mejoramiento que debe formularse en la
herramienta tecnoldgica dispuesta por la entidad.

ALLAN MAURICE ALFISZ LOPEZ
Jefe Oficina de Control Interno

Proyectd: Fatima Rodriguez Obando — Profesional Universitario
Revisd y aprobo: Allan Maurice Alfisz Lopez — Jefe OCI

Fecha: 28/03/2025

Cddigo: 110 27 03
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