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Estimada Doctora Bastidas, reciba un cordial saludo

La Oficina de Control Interno, en ejercicio de las competencias establecidas en los
literales b), c), d), e) y g) del articulo 12 de la Ley 87 de 1993, asi como en cumplimiento
de los roles definidos en el Decreto 648 de 2017, procede a remitir el informe de
seguimiento al proceso de atencion a la ciudadania y evaluacion de la gestion de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), en concordancia con lo
estipulado en el Decreto 371 de 2010. Los resultados y hallazgos derivados del analisis
se anexan a la presente comunicacion para los fines pertinentes.

Atentamente,

ALLAN MAURICE\ALFISZ LOPEZ
Jefe Oficina de Control Interno
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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
ciudaadano, los sistemas de informacion y atencion de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de los ciudadanos’ y demas disposiciones vigentes.
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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 segundo 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
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
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v Organismos del Distrito Capital’. Articulo 3° - “De los procesos de atencion al
ciludadano, los sistemas 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.".

o 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
del orden distrital y se dictan otras disposiciones”.

e 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’”.

o 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’

o 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”.

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
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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 primer semestre de 2025.

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, asi como 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. 20251100031993 del 3 de septiembre de 2025 y Orfeo No.
20251100033573 del 16/09/2025, con respuestas efectuadas en fecha 11 de septiembre
de 2025, radicado Orfeo 20254080033273 y 19 de septiembre de 2025, radicado Orfeo
20254080034303.

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.
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e Aclaracion de inquietudes y dudas por medio de reuniones y consultas telefonicas.
e Consulta de informacion publicada en la pagina web y en la intranet.
e Elaboraciony remision del informe final a la Direccion de la entidad.

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

e 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

e 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.

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

Tabla. 1. Tipologias de peticiones

¢Debe

Peticion (Qué es? ¢;Cuando debe registrar

resolverse? se en el

Sistema

BTE?
Derecho Solicitud que una persona o una comunidad Dentro de los 15
de presenta ante las autoridades para que se dias habiles Si
peticion preste un servicio o se cumpla una funcion siguientes a su
en interés propia de la entidad, con el fin de resolver recepcion.
general necesidades de tipo comunitario.
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Peticion

Derecho
de
peticion
en interés
particular

Queja

Reclamo

Sugerencia

Denuncia por
actos de
corrupcion

Felicitacion

Solicitud de
acceso ala
informacion

BOGOT/\

(Qué es?

Solicitud que una persona hace ante una
autoridad, con el fin de que se le resuelva
determinado  interrogante, inquietud ©
situacion juridica que solo le interesaa éloasu
entorno.

Manifestacion de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula una
persona en relacion con una conducta que
considera irregular de uno o varios servidores
publicos en desarrollo de sus

funciones.

Manifestacion de inconformidad, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la falta
de atencion de una solicitud.

Manifestacion de una idea, opinidon, aporte o
propuesta para mejorar el servicio o la gestion
de la entidad.

Manifestacion que puede realizar cualquier
persona para enterar a las autoridades de la
existencia de hechos contrarios a la ley,
incluidos los relacionados con contratacion
publica, con el fin de activar mecanismos de
investigacion 'y sancion. Dar a conocer
conductas constitutivas en faltas disciplinarias
por incumplimiento de 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
expresa la satisfaccion con motivo de algun
suceso favorable para él, con relacion a la
prestacion del servicio por parte de una
entidad publica.

Facultad que tiene la ciudadania de solicitar y
obtener acceso a la informacion sobre las
actualizaciones derivadas del cumplimiento de
las funciones atribuidas, solicitud de registros,
informes, datos o documentos producidos o en
posesion control o custodia de una entidad.

¢;Cuando debe
resolverse?

Dentro de los 15

dias habiles
siguientes a su
recepcion.

Dentro de los 15

dias habiles
siguientes a su
recepcion.

Dentro de los 15
dias habiles
siguientes a su
recepcion.

Dentro de los 15
dias habiles
siguientes a su
recepcion.

Dentro de los 15
dias habiles
siguientes a su
recepcion.

Dentro de los 15

dias habiles
siguientes a su
recepcion.

Dentro de los 10

dias habiles
siguientes a su
recepcion.

www.dadep.gov.co

¢Debe
registrar
se en el
Sistema

BTE?

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

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

e 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
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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. Atencidn a la ciudadania con calidez y amabilidad.

Se verificod la pagina web de la Entidad en link de transparencia, boton “Atencion a la
Ciudadania®, se encuentra el enlace para la recepcion de PQRSD, correspondiente al
Sistema Bogota te Escucha.

Imagen. 1. Canal de atencion para PQRSD

MICIUDAD (QUE HACER? SERVICIOS YO PARTICIPO ASiVAMOS INTERNACIONAL PQRS-BOGOTA TE ESCUCHA §\

BOGOT/\

INICIO » SERVICIOS » BOGOTA TA ESCUCHA

l Bogota te escucha
Bienvenidos a Bogota te escucha, sistema de informacion disefnado e implementado por la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., como instrumento

tecnoldgico para registrar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, solicitudes y felicitaciones de origen ciudadano, con el fin de

ser atendidos por la Administracién Distrital.

Crea tu peticién 5 Consulta tu peticién
Aqui podrés registrar tus peticiones ciudadanas para EO Aqui podras consultar las peticiones que ya registraste

que sean atendidas por una Entidad Distrital en en el sistema.
Bogota.
|CHATEA
REPORTA INFANCIA r.( DENUNCIE ACTOS CONOCE, PROPONE
POR TU COMUNIDAD YADOLESCENCIA DE YPRIORIZA

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

La entidad 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:

e Canal presencial centro de contacto con la ciudadania
¢ Ventanilla Unica de correspondencia

e Canal telefonico

e Chat web institucional

e Correo electronico: dadepbogota@dadep.gov.co
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e Ventanilla virtual: ventanilla virtual | Departamento Administrativo de la Defensoria
del Espacio Publico (dadep.gov.co
e Bogota te Escucha: https://bogota.gov.co/sdgs/

Con la anterior informacion la Oficina de Control Interno procedié a realizar un ejercicio
de ciudadano incognito mediante el Chat web institucional con el fin de validar la
oportunidad en la atencion a través de este medio, asi como la gestion que se efectua
sobre peticiones interpuestas, cuyo resultado arroja que la atencion se realiza en
oportunidad, coherencia, calidad y amabilidad:

Imagen. 2. Respuesta de atencion cliente incognito mediante Chat Web.

82 Soporte en vivo - Google Chrome SR

2 mylivechat.com/chat/

Atencion al ciudadano
{5 #)

Ciudadano »Por favor espere mientras se dirige su lamada al siguients agente disponible que le ayudara con su pregunta: *En virtud del derecho de peticién solicito informacién de los banos bafios publicos
. L intaligantae, donde 86 ancusniran bioados. Gual o4 8l proposito de asta miciatva. El proyeoto sorreshongs al DADEP o cual entidad del Disirto lo idera.
Incogn ito. »Agente de Atencion al ciudadano ha recibido su mensaje y estar bien con usted.
Atencién al ciudadano dice:
Fec h a Sr(a) Ana Maria Lasso, bienvenido al chat de la Defensoria del Espacio Pblico de Bogota -DADEP. Le informamos que sus datos serdn tratados de acuerdo a la ley para la proteccion de datos personales. El tiempo

de espera s de 3 a 5 minutos dentro el horario de operacion del Ghat, agradecemos su espera. Por favor Sr(a) Ana Maria Lasso, informenos ¢En qué puedo servirie?

10/09/2025 Ana Maria Lasso dic

En virtud del derecho de peticién solicito informacién de los bafios baios publicos inteligentes, donde se encuentran ubicados. Cual es el proposito de esta iniciativa. El proyecto corresponde al DADEP

H ora d e o cual entidad del Distrito lo lidera.

P Ana Maria Lasso dice:

Inicio En virtud del derecho de peticion solicito informacién de los bafios bafios publicos inteligentes, donde se encuentran ubicados. Cual es el proposito de esta iniciativa. El proyecto corresponde al DADEP

a4 o cual entidad del Distrito lo lidera

conversacion Atencién al Giudadano dice

- 259 p.m Buenos Tardes sefiora Ana Maria Con mucho gusto, Para registro interno de esta conversacién, me confirma por favor los siguientes datos: localidad, nimero de identificacién, nimero de teléfono celular y/o fijo,
mientras ubico la informacion solicitada.

Hora de localidad Usaquen, identificacion c.c. 1085308182, telefono fijo (601) 3000552

terminacién Atencién al ciudadano dice:
Sefiora Ana Maria el propdsito principal de estos bafios es mejorar Ia infraestructura publica y la calidad de vida en la ciudad, abordando la faita de instalaciones sanitarias adecuadas en espacios de alta afiuencia

de Estos barios buscan la cual busca promover la higiene pibiica: Estan disefiados con tecnologia de autolimpieza que sanitiza el inodoro automaticamente después de cada uso. Aumentar la accesibilidad: Son

inclusivos, disefiados para ser totaimente accesibles para personas con discapacidad, con barras de apoyo y cambiadores de bebés. Modernizar el espacio plblico: Incorporan tecnologia avanzada y disefio sostenible
conversacion para ofrecer un servicio digno y seguro a los ciudadanos.

El primer médulo se encuentra en el paseo peatonal Murillo Toro con Carrera Séptima (también conocido como la calle 12A con Garrera Séptima). Se planea instalar otros dos médulos en el Parque Santander y la

- 316 pm. Plazoleta de las Nieves.
La R
Ana Maria Lasso dice:
informacion El proyecto a quien le corresponde?
Atencién al ciudadano dice:
es co h erente: Hay varias entidades involucradas entre esas el DADEP si necesita una informacién mas especifica es necesario solicitarlo por medio del correo dadepbogota@dadep.gov.co
Ana Maria Lasso dice
Sl mschas graces por s syl
B 7 U = 1 =@ & A '}

enviar

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

A su vez, en fecha 19 de septiembre de 2025, la Oficina de Control Interno, en conjunto
con la Subdireccion de Gestion Corporativa, llevd a cabo la actividad de "ciudadano
incognito” a través de los canales telefénicos:

e PBX:(601)3822510
e Celular: 3164732213
e Linea anticorrupcion: +57(601) 3822510

Como resultado de dicha evaluacion, se identificod que, de las cuatro llamadas realizadas,
tres fueron atendidas de manera oportuna, coherente y con amabilidad, mientras que
una (1) de ellas no fue contestada dentro del tiempo esperado. Asimismo, se evidencio
que, en ninguno de los casos atendidos, los servidores publicos solicitaron los datos del
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ciudadano, lo cual limita la recoleccion de informacion para fines estadisticos.

Imagen. 3. Respuestas de atencion cliente incognito mediante canal telefonico.

a) Se realizé la llamada al teléfono 6013822510, contestacion realizada por la servidora “Claudia’, a
quien se le pregunto por la informacidn de los bafios que se encuentran en el puente de la 45 con
NQS, para ello se trasladd la llamada a otra oficina sin respuesta.

b) Se realizo la llamada al celular 3164732213, contestacion realizada por la servidora “Paula’, a qu»en
se le preguntd por las intervenciones en la Carrera 68 cerca al Cafam de la Floresta y se tras lada | |

ﬁggagﬁgo la llamada a un servidor de atencion al ciudadano, persona que atiende en calidad, oportunidad y
Fechga' ’ coherencia con el tema preguntado, informando que corresponde al IDU, pero conduce de |

19/09/2025 manera eficiente la respuesta. }

Mora de inicio: c) Se realizé llamada a la linea anticorrupcion con el nimero 6013822510 sin respuesta a las 09:53 |

09:45 a.m. S

Hora de d) Se realizé la llamada al teléfono 6013822510, contestacion realizada por la servidora “Paula’, a

terminacion: quien se le preguntd por la informacion de los bafios ubicados bajo puentes, realizando la

10:05 am ' atencion de manera amable y condujo a que el ciudadano registrara su peticion en Bogoté Te |
' ' Escucha.

La informacion

es coherente: : oy L .
Sl Nota: en las llamadas antes mencionadas no se solicitaron los datos del ciudadano para registro de

estadisticas.

|
A los diecinueve dias del mes de septiembre de 2025, se realizo la actividad sin novedades a las
diferentes anotadas. 4‘

Fuente: Acta de Reunion No. 1. 29/09/2025. Subdireccion de Gestion Corporativa

Respecto a la atencion y gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a traves de redes
sociales acorde a la Directiva 004 de 2021, la Subdireccion de Gestion Corporativa
mediante memorando Orfeo 20254080034303 de fecha 19/06/205, informo:

“En los meses de septiembre de 2024 y julio de 2025, se realizo capacitacion a la persona
encargada de las redes sociales de la entidad con el fin de avanzar en la consolidacion
de la informacion requerida, de conformidad con los lineamientos institucionales y
normativos vigentes, pero a la fecha no se ha visto gestion del 127- forac-17-version5-
redes sociales, mecanismo proporcionado por el equipo de Atencion a la Ciudadania para
el registro de las interacciones en las redes sociales. En consecuencia, no ha sido posible
elaborar un consolidado sobre las actividades realizadas durante este periodo”.

7.1.1 Observacion y alerta preventiva No. 1. Deficiencias en el cumplimiento de la
Directiva 004 de 2021.

Revisado el visor MIPG y conforme a la informacion suministrada por la SGC-AT, se
evidencia que, si bien la entidad gestiona las PQRSD provenientes de redes sociales, a la
fecha no se encuentra formalizado el procedimiento para su recepcion. Adicionalmente,
dicha informacion no se incluye dentro de las estadisticas mensuales reportadas.

En este sentido, se formula observacion por un posible incumplimiento de la Directiva
004 de 2021, y se emite alerta preventiva respecto a la atencion de estas solicitudes, en
tanto constituyen un deber correlativo de la entidad y existe la obligacion de tramitarlas
conforme a las disposiciones legales vigentes.
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e Lenguaje claro e incluyente

La Subdireccion de Gestion Corporativa - Atencion a la Ciudadania (SGC-AT) informo
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.

En el mismo sentido 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 cuales en el mes de mayo de 2025, se realizd una pieza comunicativa
remitida por correo electronico a los servidores, tal y como se muestra en la siguiente
imagen:

Imagen. 3. Pieza comunicativa “Usemos lenguaje incluyente”.

INICILIUIYIEN|TIE

esta | DA lagente

EN NUESTROS COMUNICADOS USAMOS

LENGUAJE INCLUYENTE B2 717)

Cuando redactes un correo, un informe o una
pieza, piensa:

¢Estoy visibilizando a todas las personas?

¢Estoy evitando sesgos de género, edad o condicion?

Hablar con respeto también es servir mejor.

Fuente: Intranet- Comunicaciones DADEP. 15 de mayo de 2025.

A su vez, la SGC-AT en respuesta al presente seguimiento manifestd que en la entidad
participo en la capacitacion “Lenguajes claros, comprensibles e incluyentes”, dictada por
la Funcion Publica con el fin de mejorar la comunicacion y la tecnicidad implicita para la
atencion a la ciudadania.
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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
transparencia, eficacia y caliagad, orientando su gestion hacia la mejora continua, que
permita satistacer los requerimientos de los ciudadanos”

Otro documento 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. 4. Carta del Trato Digno

25 dadep.gov. \cion-a-la-ciudadania/carta-trato-digno-al-ciudadano Q &

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

Atencién a la Ciudadania

Atencién a la ciudadania

Defensor de la Ciudadania C % y
arta de
Tramites, Otros Procedimientos T lGno
Administrativos y consultas de acceso a I R a o
informacién publica. a la ciudadania

Estadisticas atencion a la ciudadania % ?

Peticiones, quejas, reclamos y
denuncias

S p— QuerIDa clupabania . . o e
e— invitamos a conocer sus derechosy sus deberes, de los cuales
Consulte el estado de su radicado pueden hacer uso sin discriminacion alguna por razones de
Para 1a Defensoria del Espacio Publico ustedes son lo mas  género, orientacion sexual. pertenencia étnica, edad.
Closario Iimportante. Por eso, ratificamos nuestro compromiso de  lengua, religion o condicion de discapacidad
prestarles un servicio respetuoso, digno, efectivo
Notificaciones oportuno, cilido y confiable, enmarcado en los principios  Cabe anotar que la corresponsabilidad (responsabilidades

de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion  compartidas) es fundamental en la construccion de wna
Mecanismos de contacto (Ley 712 de 2014 de Transparenciay accesoalainformacidn).  participacion ciudadana responsable y activa.

Preguntas frecuentes

Centro de Relevo
1 Sertratados conrespetoy dignidad

1 AcatarlaConstitucidn y Las leyes.
@ Hacer sus peticiones de manera verbal. escrita o en

2 Obrar conforme al principlo de buena fe, abstenerse

Servicio al pablico, normas, formularios v
P % otros medios de comunicacidn sin necesided de un de wtilizar maniobras Glatoras en las actuaciones.
y protocolos de atencion apodemado. de aportar documentos o declaraciones falsas o

3 Obtener respuests dentro del término legal a s hacer afirmaciones temerarias, entre otras
peticiones

Chat e 4 . conductas
Y Exigir el cumplimiento de la responsabilidad de los 3 Solicitar oportuna y respetuosamente los
funcionarios del Departamento Administrativo de la Gocumentos o servidies que, d¢ scende 3 85
Denuncias por posibles actos de Defensorka del Epacio PUBNCO, acorde a su respactivo funciones. brinda La Defensoria del Espacio Publico
5 manual de funciones u CDIGACIONES CONtractuales. 9o
ar trato respetuoso a los funcionarios y/o
corrupcién $ Cualquier otro derecho que les reconozca la P ¥

colaboradores
Constitucidny Las leyes

DERCE

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

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

Imagen. 5. Mapa de procesos del DADEP

f/@ Procesos Misionales

@ Procesos Estratégicos S : P Procesos de
. . [ 3 2 v Verificacion y Mejora

....... ’ . MESORAMIENTO
¢ CONTINUO

v 5

DEFENSA DEL /
PATRIMONIO )

INMOBILIARIO SVALUACION

Y CONTROL

OISTRITAL

v
CONTROL

NTERNO
DISCIPLINARIO

Entradas

Demandas, necesidades
y problemas

Salidas

Generacion de valor
E> publico

Grupos de valory
partes interesantes

Grupos de lory

partes interesantes

Procesos de Soporte

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

El proceso de atencion a la ciudadania, cuenta con el procedimiento “Atencion a la
Ciudadania“, codigo 127-PRCAC-01, version 6, vigencia: 16/08/2023, documento que
establece los mecanismos para “recibir a través de [os diferentes canales de atencion las
PQRS presentadas por la ciudadania y grupos de valor de la Defensoria del Espacio
Publico y gestionarlas de acuerdo con las competencias de la Entidad, en igual forma los
serviclios brindados a travées de los canales de atencion (Virtual, presencial y telefonico) y
su calificacion a partir de la percepcion y satisfaccion de los ciudadanos(as’.

Finalmente es importante mencionar que las funciones de atencion al ciudadano, recaen
en la Subdireccion de Gestion Corporativa, quien tiene a su cargo ocho (8) servidores
publicos que conforman el equipo de trabajo, distribuidos asi:
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Servidores

Subdirectora de Gestion
Corporativa

Asesor SGC- Defensor
del ciudadano

Dos (2) Auxiliares de
Servicios Generales Cod.
470 Grado 02

Dos (2) Ayudantes Cdd.
472 Grado 04

Un (1) Técnico Operativo

Servidores

Tres (3) contratos de
prestacion de servicios.

Dirigir los procesos
relacionados con el manejo del
talento  humano, recursos
fisicos, financieros, quejas y
soluciones, gestion documental
y servicios generales del
Departamento, dentro  del
marco de las normas legales
vigentes y mision de la entidad
para garantizar el
funcionamiento del
Departamento con calidad,
oportunidad y ética

Asesorar y orientar el desarrollo
y ejecucion de los planes,
programas y proyectos del area
administrativa, financiera, y del
talento  humano para el
cumplimiento del objetivo y la
mision institucional con la
oportunidad y eficacia
requerida.

Resolucion 015 del 23/01/2024
“Manual Especifico de
Funciones y de Competencias
Laborales para los empleos de
Planta de Personal”

Resolucion 015 del 23/01/2024
“Manual Especifico de
Funciones y de Competencias
Laborales para los empleos de
Planta de Personal”

Resolucion 015 del 23/01/2024
“Manual Especifico de
Funciones y de Competencias
Laborales para los empleos de
Planta de Personal”

Contratos Nos. 131-77-2025,
131-248-2025 y 131-359-2025
“Prestar servicios profesionales
para desarrollar las actividades
de Atencion al Cliente y/o
usuario de la Subdireccion de
Gestion Corporativa”

Fuente: Informacion aportada por la SGC-AT. Orfeo 20254080034303

www.dadep.gov.co

Tabla.2. Conformacion del equipo de Atencion a la Ciudadania.
Conformacion del equipo de Atencion a la Ciudadania

Principal objetivo Funcién acorde al proceso estratégico
de atencion a la ciudadania

Administrar la recepcion, tramite vy
resolucion oportuna de las peticiones,
quejas, reclamos y soluciones de acuerdo
con la mision del Departamento

Ejercer las funciones del Defensor al
ciudadano, establecidas en las
resoluciones 046 y 047 de 2010 o las
normas que las modifiquen o sustituyan.

Recepcionar quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacion,
por cualquiera de los canales de recepcion
de manera oportuna.

Recepcionar quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacion,
por cualquiera de los canales de recepcion
de manera oportuna.

Desarrollar actividades de apoyo técnico-
administrativo  relacionadas con los
procesos que adelante la dependencia de
acuerdo con los parametros sefialados.

Principales Obligaciones Obligacion acorde al proceso
estratégico de atencion a la ciudadania

Brindar apoyo en la atencion de peticiones
recibidas en Bogota te Escucha de
acuerdo con los requerimientos del
supervisor(a) del contrato aplicando los
protocolos y manuales de atencién a la
ciudadania establecidos.
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En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, particularmente en
lo relacionado con la Politica de Servicio al Ciudadano, se identificd que la conformacion
del equipo responsable de la atencion a la ciudadania no cuenta con personal de planta
de nivel profesional en funciones de liderazgo. Esta situacion limita la capacidad de
direccion, gestion estratégica y toma de decisiones informadas dentro del proceso de
atencion ciudadana.

La ausencia de personal profesional de planta en roles de liderazgo puede afectar la
sostenibilidad de las acciones de mejora, la apropiacion institucional del servicio, asi
como el cumplimiento de los lineamientos establecidos en el MIPG, que exigen un
enfoque orientado a la calidad, eficiencia y fortalecimiento de la relacion Estado—
ciudadano, aunado a ello, se recomienda solicitar concepto a la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, en virtud del Art. 17 de la Ley 2052.

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
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 6. Informes semestrales -Defensor del Ciudadano

Informes de gestién
Informe del Primer semestre Vie. 08/15/2025 - Ver & =
Defensor de la 2025 Semestral POF
10:30
Ciudadania
Informe del Segundo semestre Mié. 00/10/2025 - Ver & =
Defensor de la 2024 Semestral POF
10:55
Ciudadania
Informe del Primer semestre i
Mar, 09/03/2024 - Ver documento en
Defensor de la 2024 Semestral - POF
Oy 20:01
Ciudadania
Informe del Segundo semestre Mar. 03/28/2024 - Ver & =
Defensor de la 2023 Semestral PDF
5 00:35
Ciudadania
Informe del Primer semestre Mar. 10/24/2023 - Ver & =
Defensor de la 2023 Semestral 13:44 POF

Ciudadania

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

Codigo: 127-FOREC-11
Version 1

\ Carrera 30 No. 25 - 90, piso 15, Bogota - Colombia



DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA

DEFENSORIA DEL daden con
seumwen | ESPACIO PUBLICO BOGOT,\ www.dadep.gov.co

Una vez revisado el contenido del informe correspondiente al primer semestre,
presentado por el Defensor del Ciudadano en cumplimiento de la Funcion No. 2
establecida en el Decreto 847 de 2019 —la cual consiste en “Formular recomendaciones
al Representante Legal de la entidad para facilitar la interaccion entre la entidad y la
ciudaaania, contribuyendo al fortalecimiento de la confianza en la administracion”—, se
observa que el documento hace alusion al informe denominado “Gestion de Peticiones
Entidades Distritales”.

Sin embargo, no se evidencia que el Defensor del Ciudadano haya desarrollado la
funcion mencionada en lo referente a la formulacion de recomendaciones dirigidas al
Representante Legal, orientadas a la mejora en la gestion de las PQRSD, como se detalla
a continuacion:

Imagen 7. Informe primer semestre 2025-Defensor del Ciudadano.

'd

J/
>4

Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 2. Lineamiento 3: Formulacién de Lineamiento 3
recomendacion es para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas
100%

Observaciones Funcion 2 Lineamiento 3

Por mes la Secretaria General realiza el envio del INFORME GESTION DE PETICIONES ENTIDADES DISTRITALES,
Internamente se ha hecho la retroalimentacion del INFORME GESTION DE PETICIONES ENTIDADES DISTRITALES, al
equipo de atencion a la ciudadania y a los puntos focales quienes tambien tienen participacion en el manejo de
peticiones.

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

Aunado a lo anterior, la Oficina de Control Interno realizé dos informes, uno relacionado
con auditoria por posible denuncia de corrupcion y seguimiento de segundo semestre
2024 respecto a la gestion de PQRSD, documentos comunicados al Defensor al
Ciudadano para la toma de decisiones y recomendaciones frente al registro de las
diferentes peticiones ciudadanas.

Al respecto el Manual Operativo Defensor de la Ciudadania establece:
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“Formular recomenaaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la
interaccion entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la
aaministracion’

A continuacion, se presenta imagen con los lineamientos y disposiciones asociadas a la
funcion del Defensor de la ciudadania:

Imagen 8. Informe primer semestre 2025-Defensor del Ciudadano.

Funcion 2.

Formular recomendaciones al Representante
Legal de la entidad para facilitar lainteraccion
entre laentidady laciudadania, contribuyendo
a fortalecer la confianza en la Administracion.

Lineamientos:

frente a los lineamientos para la atencion y ges-

tion de denuncias por posibles actos de corrup-
cion y/o existencia de inhabilidades, incompa-
tibilidades o conflicto de intereses y proteccion
de identidad del denunciante, desarrollados a
través de la Directiva Conjunta 005 de 2023, o
la que la modifique o sustituya, asi como frente
a los demas lineamientos que se expidan en este

1 Presente las recomendaciones frente a los marco.
avances y/o necesidades evidenciadas durante la Formule recomendaciones para la adecuada
implementacion de las directrices de lenguaje claro, gestion de las peticiones ciudadanas por parte
accesibilidad y enfoque de derechos, en los diferentes de las entidades distritales, teniendo en cuenta
escenarios de relacionamiento con la ciudadania. los lineamientos establecidos por la Subsecreta-
2. Haga seguimiento y genere recomendaciones ria de Servicio a la Ciudadania / Direccion Distri-

tal de Calidad del Servicio.

Fuente: Manual Operativo Defensor de la Ciudadania. Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota. 2024.
https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/2024-07/ManualDefensor.pdf

7.3.1 Hallazgo No. 1- Deficiencias en la gestion del Defensor Ciudadano respecto a la
funcién No. 2.

A partir del analisis del informe correspondiente al primer semestre presentado por el
Defensor del Ciudadano, se identifico el incumplimiento de la Funcion No. 2 establecida
en el Decreto 847 de 2019, toda vez que no se evidencia la formulacion de
recomendaciones al Representante Legal orientadas a mejorar la gestion de las PQRSD,
con el proposito de facilitar la interaccion entre la entidad y la ciudadania.

7.4 Registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacién 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 primer semestre de 2025, acorde a los informes mensuales
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reportados a la Veeduria Distrital, comparado con la estadistica de atenciones
provenientes del correo electronico dadepbogota@dadep.gov.co, con los siguientes

resultados:
Tabla 3. Detalle de PQRSD primer semestre 2025
Mes Reporte SGC -Atencién a la Ciudadania

Solicitudes Solicitudes trasladadas | Solicitudes asignadas a
recibidas y a otra entidad la entidad
registradas

Enero 357 278 43
Febrero 462 664 55
Marzo 497 327 53
Abril 492 356 62
Mayo 559 378 83
Junio 548 379 89

Fuente: Informacion tomada de informe PQRSD publicado en la pagina web de la Entidad. SGC- AT.
https://www.dadep.gov.co/instrumentos-de-gestion-de-la-informacion/Informe-pqgr-denuncias-solicitudes

En el mismo sentido la Oficina de Control Interno solicito a la SGC- Atencién a la
Ciudadania, informar las PQRSD recibidas en el primer semestre de 2025, provenientes
de los diferentes canales como son: Canal presencial, ventanilla unica de
correspondencia, telefonico, Chat web institucional y correo electronico:
dadepbogota@dadep.gov.co, cuyo comportamiento se presenta de la siguiente manera:

Tabla No. 4. Comportamiento de PQRSD recibidas en primer semestre de 2025
Ndmero Numero total de Numero total de Numero total de
total de atenciones que NO atenciones provenientes PQRSD registradas en

atenciones corresponden a de diferentes canales que Bogota te Escucha

derechos de Sl corresponden a provenientes de los

peticion derechos de peticion diferentes canales Chat
Web, telefénico, redes
sociales, etc.

Enero 2109 1768 341 357
Febrero 2565 2196 369 462
Marzo 2773 2371 402 497
Abril 2605 2140 465 492
Mayo 3105 2592 513 559

Junio 2812 2323 489 5

48
15969 13390 2579 2915

Fuente: Elaboracion propia con informacion suministrada por la SGC- Atencion a la Ciudadania

Con base en la informacion anterior, se observa que, del 100 % de las atenciones recibidas
por la entidad durante el primer semestre de 2025, el 83,85 % no corresponde a derechos
de peticion, mientras que el 16,15 % si son gestionadas como tales por la entidad, como
se evidencia en la siguiente grafica:
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Grafica 1. Comparativo de atenciones de derechos de peticion.
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Numero total de atenciones  Numero total de atenciones NUmero total de atenciones
que NO correspoden a proveneintes de diferentes
derechos de peticion canales que Sl corresponden a
derechos de peticion

Fuente: Elaboracion propia con informacion suministrada por la SGC- Atencion a la Ciudadania

En relacion con las atenciones registradas durante el primer semestre de 2025, se realizo
un analisis comparativo mensual considerando los canales de atencion: presencial, virtual
y telefonico. Del analisis se desprende que el canal virtual concentra el mayor volumen
de gestiones realizadas, tal como se evidencia en la grafica que se presenta a
continuacion:

Grafica 2. Comportamiento de las atenciones realizadas en los diferentes canales.
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Fuente: Elaboracion propia con informacion suministrada por la SGC- Atencion a la Ciudadania

Teniendo en cuenta el alto volumen de atenciones en comparacion con el numero de
derechos de peticion registrados en sus diferentes modalidades, se evidencia que persiste
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un alto riesgo en el registro completo de las PQRSD, situacion que concuerda con el
Hallazgo No. 1: "Deficiencias en el registro de PQRSD’, identificado en el informe de
seguimiento a la gestion de PQRSD correspondiente al segundo semestre de 2024.

Cabe destacar que, durante el primer semestre de 2025, la Subdireccion de Gestion del
Conocimiento — Atencion al Ciudadano (SGC-AT) formuld un plan de mejoramiento,
debidamente registrado en el Sistema ECM. Dentro de dicho plan se contemplé la accion:
“"Realizar actualizacion del protocolo de atencion a la ciudadania para las radicaciones de
BTE y tramites internos de la entidad o ambos’, cuya fecha de finalizacion esta prevista
para el 31 de octubre de 2025. En este contexto, y dado que la accidon se encuentra
actualmente en fase de ejecucion, la Oficina de Control Interno efectuara el sequimiento
correspondiente en el proximo informe, con el propdsito de verificar la eficacia de la
medida adoptada.

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:

Imagen 9. Informes publicados link de transparencia.

Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias

08-Informe PQRS apoato 2025 Mensual Septiembre-18-2025 wwm
07-Informe PQRS RIlio 2025 Mensual Agosto-22-2025 w*:::'”.'
08-Informe PQRS JUNio2025 Mensual Julio-07-2025 wwm
05-Informe PQRS FMaD IS Mensual Junio-27-2025 T
04-Informe PQRS Shei2025 Mensual Mayo-21-2025 o
03-Informe PQRS MArZ0 205 Mensual Abril-22-2025 WW.‘
02 - Informe PQRS Keber0 2025 Mensual Marzo-18-2025 w“:::'”"
01 - Informe PQRS enero 2075 Mensual Febrero-11-2025 ww.‘

Fuente: Respuesta realizada por la SGC-Orfeo 20254080033273. Pagina web https://www.dadep.gov.co/instrumentos-
de-gestion-de-la-informacion/Informe-pgr-denuncias-solicitudes
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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, correspondientes al primer semestre
de 2025:

Imagen 10. Informes publicados en la Red de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital.

Fuente: Respuesta realizada por la SGC-Orfeo 20254080033273.

En relacion con los informes mensuales de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias (PQRSD), es pertinente sefialar que la Oficina de Control Interno realizd el
sequimiento correspondiente a la gestion de PQRSD durante el segundo semestre del
ano 2024. Como resultado de dicho ejercicio, se identificd un hallazgo relacionado con
inconsistencias en la informacion reportada en las estadisticas mensuales, del cual se
extrae lo siguiente:

"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 Sisterna Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, emitido por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota (..)"
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La SGC- AT, formuld plan de mejoramiento con la siguiente accion:

‘Solicitud a la Secretaria General sobre los lineamientos de manejo de las tipologias
PQRSD haciendo enfasis en la tipologia queja, para la realizacion de las estadisticas en
los reportes mensuales al interior de la entidad’.

Ahora bien, los reportes mensuales de PQRSD del primer semestre del 2025, reflejan el
siguiente resultado:

Tabla 5. Detalle de PQRSD tramitadas por tipologia

CONSULTA
DE CORRUPCION
DERECHO DE
PETICION DE INTERES
GENERAL
DERECHO DE
PETICION DE INTERES
PARTICULAR
RECLAMO
A LA INFORMACION
SOLICITUD DE COPIA
SUGERENCIA

[Y2)
@)
|_
@)
<
o
@)
[a
<
@)
Z
)
Z
L
[a)

SOLICITUD DE ACCESO

Enero 20 1 148 80 86 19 2 1
Febrero 21 2 198 116 103 17 2 2 1
Marzo 25 1 219 154 73 20 2 2 1
Abril 18 3 272 154 29 10 5 1
Mayo 34 2 338 146 23 8 3 1 4
Junio 16 2 333 148 29 8 4 2 6

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

En virtud de lo anterior, se evidencia que persisten inconsistencias en los registros
correspondientes a la tipologia de "quejas” dentro de las estadisticas mensuales,
deficiencia que fue identificada en el informe de seqguimiento a la gestion de PQRSD,
mediante el hallazgo No. 2 “/nconsistencia en la informacion registrada en estadisticas
mensuales’. En este sentido, en el proximo seguimiento se verificara la implementacion
y efectividad de la accion correctiva formulada por la SGC-AT en el plan de mejoramiento
respectivo.

7.6 Disefio e implementacidn de los mecanismos de interaccidn efectiva para lograr
mayor eficacia en la solucidn de los requerimientos de la ciudadania y prevencién de
los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos procesos.

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 con las siguientes actividades:

e Reporte Preventivo: Con base en la informacion de Bogota te escucha, se elabora
un Reporte que es enviado por correo electronico a los puntos focales de las
Dependencia el primer dia habil de la semana; donde se relacionan en orden
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cronologico 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

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

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:

Actividad
No.

Tabla 6. Puntos de control procedimiento “Atencion a la Ciudadania” cédigo 127-PRCAC-01.
Punto de Control Seguimiento OCI|

www.dadep.gov.co

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

13 Analizar la solicitud, identificando si corresponde a una = De acuerdo al alcance
solicitud de una Entidad o una peticion ciudadana del presente

seguimiento no  se
presentan
observaciones.

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 cada = De acuerdo al alcance

canal de atencion
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Punto de Control Seguimiento OCI|
No.

observaciones.

31 Generar y revisar los informes periodicos de Informe El punto de control
mensual de PQRS | presenta  deficiencias
(Circular006de2017VeeduriaDistrital), reporte de los que se detallan en el
indicadores de oportunidad, percepcion y satisfaccion, numeral 7.5 del

franja horaria y uso de canales, Informe mensual de @ presente informe.
PQRS, Acceso a la Informacion, Dashboard, Boletin

mensual y demas solicitados por terceros.
Fuente: Visor MIPG - Intranet

Frente a los riesgos del proceso de Atencion a la Ciudadania, se consulté el Mapa de
Riesgos de Gestion, codigo 127-FORVM-13 de 22/10/2021, fecha publicacion 28 de
marzo de 2025 en el cual se tienen identificados dos (2) riesgos correspondientes a:

Tabla 7. Riesgos de gestion — Atencion a la Ciudadania.

www.dadep.gov.co

G4. Posibilidad de afectacion reputacional
por la no atencién oportuna a la ciudadania
y la disponibilidad de los canales de
atencion ciudadana de la Entidad.

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

El (La) Subdirector (a) de la SGC dispone del
personal idoneo disponible y capacitado para
atender los canales de atencion y genera la
titularidad de los canales de atencién y relevos
temporales de los mismos en los funcionarios y/o
colaboradores disponibles conforme al Plan de
Contingencia y Continuidad del Negocio.

El Equipo de Atencion a la Ciudadania realiza
acompafamiento 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.

gestion para tramite de peticiones
ciudadanas por baja divulgacion,
desconocimiento del servidor de los
términos y gestion tardia de la
correspondencia.

Fuente: Mapa de riesgos de gestion publicado en la pagina web.

Es importante sefalar que, tras la revision del Mapa de Riesgos de Corrupcion, no se
evidencia la identificacion de riesgos asociados al proceso de atencion a la ciudadania.
Esta omision impide advertir oportunamente sobre la probabilidad de ocurrencia de
situaciones de fraude y corrupcion, entendidas como la accion u omision combinada con
el uso indebido del poder, la desviacion de la gestion publica y la obtencion de beneficios
privados. Este tipo de conductas se enmarcan en lo establecido en el articulo 73 de la Ley
1474 de 2011, el cual esta orientado a la prevencion de riesgos de corrupcion

Ahora bien, en virtud de los informes de realizados por la Oficina de Control Interno y
respecto a la materializacion de riesgos de gestion, se evalua las actuaciones realizadas
acordes al esquema de las lineas de defensa asi:
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Imagen 11. Gestiones realizadas frente a la materializacion de riesgos

. Oficina Asesora de a
R e Planeacion £
g _-" Realiza el seguimiento a los riesgos de E
% SGC- AT. reporta —_p gestion y presenta la observacion que el @
o : riesgos de gestién proceso de Atencion a la Ciudadania NO 3
o : : reporta riesgos materializados o
o El reporte realizado por el proceso o
g atencion al la ciudadania a la Oficina o 4
£ Asesora de Planeacion NG informa la e el
"_' materializacion de riesgos
: Evaluacion OCl a i
___________________ La OCI identifica tres (3 : rieSQOS E
5 hallazgos  producto de la se presenta informe de %
evaluacion i’g%g, seguimiento a riesgos de gestion T
= independiente efectuada al i\ "=, observacion frente a los riesgos %
HALLAZGO procesa de Atencion a la : materializados del procese de ©
] Ciudadaniay de acuerdo a Atencion a la Ciudadania. E
los hallazgos v H =
observaciones presentadas H M
© enesteinforme,se TR 21 W
evidencia la materializacion ";
g jamtansss s s ns neae® A del riesgo G5y G6 3 . @
i 5
% ——— SGC- Atencién al <
I Informes OCI Ciudadano 3
: | Se realizo auditoria especial e Suscribe plan de mejoramiento 2
g informe de seguimiento a la en virtud de los hallazgos g
b} gestion de PQRSD |l semestre identificados por la OCI pero =
M 2024 NO reporta la materializacion -

de riesgos de gestion

Fuente: Elaboracion propia con informacion tomada del Mapa de riesgos de gestion publicado en la pagina web. Monitoreo
de riesgos de gestion a cargo de la OPA. Informe de seguimiento a la gestion de riesgos primer trimestre 2025.

7.6.1 Hallazgo No. 2- Incumplimiento a la Politica de Administraciéon del Riesgo por
materializacién de riesgos del proceso de Atencién a la Ciudadania.

Con base en los hallazgos identificados en el informe de seguimiento a la gestion de
riesgos correspondiente al segundo semestre de 2024, relacionados con los riesgos
clasificados como G4 y G5 y considerando las actividades asignadas a la primera linea de
defensa (SGC-AT), se evidencio el incumplimiento de lo establecido en la Politica de
Administracion del Riesgo (Codigo 127-PPPVM-02, version 4, vigente desde el 24 de
diciembre de 2024).

Dicha politica, en su numeral 17 “Acciones ante los riesgos materializados”, establece lo
siguiente:
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"A continuacion, se establecen los responsables y las acciones de respuesta a adelantar
para cuando se materializan riesgos identificados en la matriz de riesgos.

Riesgos de Gestion por proceso: Informar al proceso de Direccionamiento Estratégico y
al Comité Institucional de Gestion y Desemperio sobre el riesgo materializado. Establecer
acciones correctivas al interior de cada proceso, a cargo del lider respectivo, y verificar
la calificacion y ubicacion del riesgo para su inclusion en el mapa de riesgos ." (Negrilla
fuera del texto original).

En este sentido, si bien en el sexto Comité Institucional de Gestion y Desempenio, llevado
a cabo el 2 de julio de 2025, la Oficina Asesora de Planeacion informo la materializacion
del riesgo asociado al proceso de Atencion a la Ciudadania, no se encontro evidencia de
que el lider del proceso hubiera efectuado el reporte correspondiente ante dicha Oficina,
a efectos de verificar la ubicacion del riesgo y establecer o actualizar el respectivo plan
de tratamiento por consiguiente, se identifica un hallazgo frente al criterio establecido en
la Politica de Administracion del Riesgo de la entidad.

A su vez, 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, siendo necesario
que el proceso realice el analisis para su identificacion, valoracion y registro en el mapa
de riesgos a que haya lugar.

Adicionalmente, se evidencian deficiencias en el cumplimiento del articulo 3, numeral 4,
del Decreto 371 de 2010, el cual establece el deber de implementar mecanismos mas
eficaces para la atencion y resolucion de los requerimientos ciudadanos, asi como para
la prevencion de los riesgos que puedan generarse en el desarrollo de dichos procesos.

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.

En el mismo sentido, la entidad cuenta con un acuerdo vigente de nivel de servicio con
la Secretaria General de la Alcaldia para atencion en la RED CADE, con estandarizacion
general de las condiciones de prestacion servicios, acorde a los lineamientos
establecidos en el distrito.

Otro aspecto frente a los espacios de atencion a la ciudadania corresponde a los canales

presenciales y telefonicos para la recepcion de peticiones verbales a fin de suplir la
demanda ciudadana de peticiones, tramites y otros procedimientos administrativos.
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A continuacion, se presenta imagen de publicacion en el link de transparencia para la
atencion de peticiones con ubicacion fisica y las atenciones virtuales o telefonicas a las

cuales puede acceder los grupos de valor:
Imagen 12. Ubicacion fisica de las instalaciones de atencion ciudadana

i AR

q Mecanismos de contacto
L e, 2 '

Inicio > Atencién a la ciudadania - Mecanismos de contacto

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

radicacion de correspondencia

Atencién a la ciudadania

Defensor de la Ciudadania Horarios de atencién

Tramites, Otros Procedimientos
- e Lunes a Viernes
Administrativos y consultas de acceso a

informacién pablica. 07:00 a.m. a 04:30 p.m.

Estadisticas atencién a la ciudadania

Peticiones, quejas, reclamo: . - 2 oo =
A =Y Localizacion fisica, sucursales o regionales
denuncias

Carta Trato Digno al Ciudadano SUPERCADE CAD

Consulte el estado de su radicado CARRERA 30 # 25-90 Mddulo D-152 (Asesoria) y Bloque D Sala 1 (Radicacién correspondencia)
Glosario Teusaquillo

Notificaciones

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

7.8 Operacion 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 llevod a cabo una revision de treinta y tres (33) PQRSD, las
cuales fueron evaluadas en cuanto al tiempo de la respuesta, de acuerdo a lo estipulado
en los términos 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 8. Evaluacion de la muestra de PQRSD primer semestre 2025

Fecha de Respuesta No.

Orfeo No. Seguimiento OCI

Ingreso Orfeo

Respuesta en
Término de Ley
Respuesta con

Respuesta
coherente

21/01/2025 20254000010322 = 20252030008621 28/01/2025 Corresponde Otros
procedimientos

@ 7} 7} administrativos, razon
por la cual no se radica
en Bogota te Escucha

21/01/2025 N/A N. A 21/01/2025 = = = Gestionado con

traslado
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Fecha de Respuesta No. Fecha de
Orfeo No. .
Ingreso (0]4{=1e) Cierre

Seguimiento OCI

Respuesta en
Término de Ley
Respuesta con
Respuesta
coherente

ENERO 21/01/2025 20254000011222 20253000020711 17/02/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin

@ @ @ embargo, no se observa
radicado en Bogotd te
Escucha
ENERO 22/01/2025 20254000011772 20252010005441 23/01/2025 Refiere a un proceso
juridico de pertenencia,
@ a» n razoén por la cual no se
radica en Bogota te
Escucha
ENERO 22/01/2025 N/A 20254000004741 22/01/2025 _ _ _ Gestionado con
e < < traslado
ENERO 22/01/2025 N/A N. A 22/01/2025 _ _ - Gestionado con
(%] (%] (%]
traslado
ENERO 22/01/2025 N/A N. A 22/01/2025 - _ _ Gestionado con
(%] (%] (%]
traslado
ENERO 23/01/2025 N/A N. A 22/01/2025 _ _ _ Gestionado con
(%] (%] (%]
traslado
FEBRERO 20/02/2025 20254000040512 @ 20253000026141 26/02/2025 Corresponde a una
solicitud entre
7] 7] 7 autoridades, razon por

la cual no se radica en

Bogota te Escucha
FEBRERO 26/02/2025 20254000044572 | 20253060048021 8/04/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
embargo, no se observa
radicado en Bogotd te
Escucha
MARZO 3/03/2025 20254000048722 @ 20253000040471 26/03/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
embargo, no se observa
radicado en Bogota te
Escucha
MARZO 6/03/2025 20254000054512 = 20253000043111 28/03/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
embargo, no se observa
radicado en Bogotd te
Escucha
MARZO 11/03/2025 20254000059802 @ 20253000045851 3/04/2025 Gestionado con
respuesta en Bogota te
Escucha No.
1184142025 de fecha
07/04/2025.
MARZO 14/03/2025 20254000062612 = 20253000046481 3/04/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
embargo, no se observa
radicado en Bogotd te
Escucha
MARZO 19/03/2025 20254000067222 = 20253060048831 9/04/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
embargo, no se observa
radicado en Bogota te
Escucha
MARZO 21/03/2025 20254000069962 20254000069962 8/04/2025 Corresponde a un

derecho de peticidn, sin

NO

Sl
Sl

Sl
Sl
S|

Sl
Sl
Sl

S|
Sl
S|

Sl
Sl
Sl

S|
Sl
S|

Sl
Sl
Sl
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Fecha de Respuesta No. Fecha de
Orfeo No. .
Ingreso (0]4{=1e) Cierre

Seguimiento OCI

Respuesta en
Término de Ley
Respuesta con
Respuesta
coherente

embargo, no se observa
radicado en Bogota te
Escucha
MARZO 31/03/2025 20254000076192 = 20254000076192 15/04/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
embargo, no se observa
radicado en Bogota te
Escucha
ABRIL 9/04/2025 20254000052821 | 20254000052821 14/04/2025 Gestionado con
respuesta en Bogota te
Escucha de fecha
14/04/2025
ABRIL 11/04/2025 20254000091172 = 20251300062001 24/04/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
embargo, no se observa
radicado en Bogota te
Escucha
ABRIL 15/04/2025 20254000094132 = 20254000094132 17/04/2025 Corresponde a Otros
procedimientos
administrativos — OPA,
razén por la cual no se
radica en Bogota te
Escucha
ABRIL 21/04/2025 20254000096532 @ 20252030068721 13/05/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
embargo, no se observa
radicado en Bogota te
Escucha
ABRIL 24/04/2025 20254000098882 20252010066311 2/05/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
embargo, no se observa
radicado en Bogotd te
Escucha
ABRIL 25/04/2025 20254000099852  20254000099852 4/05/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
embargo, no se observa
radicado en Bogota te
Escucha
ABRIL 30/04/2025 20254000104622 @ 20253050068621 9/05/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
embargo, no se observa
radicado en Bogotd te
Escucha
MAYO 2/05/2025 20254000106752 20251300070511 8/05/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
embargo, no se observa
radicado en Bogota te
Escucha
MAYO 2/05/2025 20254000107612 20253010071421 9/05/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
embargo, no se observa
radicado en Bogotd te
Escucha
MAYO 5/05/2025 20254000110462 20252010079751 27/05/2025 Corresponde a un
servicio, razén por la

Sl
S|
Sl

Sl
Sl
Sl

S|
Sl
S|

Sl
Sl
Sl

S|
S|
Sl

Sl
Sl
Sl

S|
S|
S|

Sl
Sl
Sl

S|
Sl
Sl

Sl
Sl
Sl

Sl
S|
Sl
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Fecha de Respuesta No. Fecha de
Orfeo No. .
Ingreso (0]4{=1e) Cierre

Seguimiento OCI

Respuesta con
Respuesta
coherente

Respuesta en
Término de Ley

cual no se radica en

Bogota te Escucha
MAYO 5/05/2025 20254000110732 20253010074851 28/05/2025 Corresponde a un

derecho de peticidn, sin

@ ] @ embargo, no se observa
radicado en Bogotd te
Escucha
MAYO 7/05/2025 20254000116642  20253010080821 29/05/2025 Corresponde a peticion
= o o entre entidades, razon

por la cual no se radica

en Bogota te Escucha
MAYO 7/05/2025 20254000114492  20254000114492 20/05/2025 No refiere a un derecho
de peticién, razén por
la cual no se radica en
Bogota te Escucha.
MAYO 8/05/2025 20254000115102 = 20252010080941 27/05/2025 Corresponde a un
servicio, razén por la

NA
NA
NA

< < < cual no se radica en
Bogota te Escucha
MAYO 28/05/2025 20254000134262 N. A N. A <« < < Corresponde a una
= = = felicitacion
MAYO 29/05/2025 20254000136102 20252010095051 16/06/2025 Corresponde a un
derecho de peticidn, sin
7] 7 7 embargo, no se observa
radicado en Bogotd te
Escucha
Fuente: Informacion tomada de estadistica registro de solicitudes -SGC-Atencion a la Ciudadania, revision efectuada en
BTE y ORFEO.

Como resultado de la verificacion realizada en los aplicativos Orfeo y Bogota Te Escucha
(BTE), se identificod que, de un total de treinta y tres (33) PQRSD revisadas, diecinueve (19)
no se encuentran radicadas en el sistema BTE. Si bien dichas peticiones han sido
gestionadas por la entidad, es importante resaltar que el aplicativo Bogota Te Escucha
fue disefiado con el objetivo de prevenir actos de corrupcion y promover la transparencia
en la gestion publica distrital.

En cuanto al cumplimiento de los términos legales para la respuesta de las peticiones, se
evidencio, a partir de la muestra aleatoria revisada, que una (1) solicitud fue respondida
de manera extemporanea, es decir, fuera del plazo establecido por la normatividad
vigente. Adicionalmente, la Subdireccion de Gestion Corporativa - Atencion a la
Ciudadania (SGC-AT), mediante el memorando Orfeo No. 20254080033283, informo
que dos (2) peticiones, radicadas bajo los numeros SDQS No. 1948242025 y SDQS No.
2536562025, también superaron el término legal de respuesta. Las dependencias
responsables presentaron planes de mejoramiento con el acomparfiamiento de la SGC-
AT.
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7.8.1 Hallazgo No. 3. Incumplimiento en la operacion eficiente y efectiva de Bogota
Te Escucha.

Como resultado de la revision realizada, se evidencié que diecinueve (19) PQRSD no se
encuentran registradas en el sistema Bogota Te Escucha (BTE), y tres (3) peticiones fueron
respondidas de manera extemporanea, es decir, fuera de los plazos establecidos por la
normativa vigente.

Esta situacion representa un incumplimiento del articulo 3, numeral 7, del Decreto
Distrital 371 de 2010, el cual establece que las entidades del Distrito Capital deben
garantizar el registro oportuno de las peticiones ciudadanas en la plataforma BTE,
asegurando tanto la calidad de las respuestas como la oportunidad en la prestacion del
servicio.

La omision en el registro y la extemporaneidad en las respuestas afectan la trazabilidad
de la gestion institucional, limitan la capacidad de control y seguimiento, y reducen la
transparencia frente a los grupos de valor. En este sentido, es deber de la entidad asegurar
el registro completo de todas las PQRSD en el sistema BTE, a fin de fortalecer la
efectividad de la gestion, garantizar respuestas oportunas y construir estadisticas
confiables que promuevan una gestion publica mas transparente.

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 primer semestre 2025 por parte de la
Red Distrital de Quejas y Reclamos, el DADEP, la SGC-AT, aporto evidencias de la
participacion de las sesiones programadas por la Veeduria Distrital, la cual se relaciona
asi:

Tabla 9. Asistencia a la Red Distrital de Quejas y Reclamos.

Nodo intersectorial 07/07/2025 Se evidencia que asiste en representacion de
Transparencia y cuidado de la entidad un (1) contratista de la SGC-
lo publico” Atencion a la Ciudadania.

Fuente: elaboracion propia con informacion reportada por la SGC-Atencion a la Ciudadania.
7.9.1 Observaciény alerta preventiva No. 2. Participacion en la Red Distrital de Quejas
y Reclamos.

Si bien se evidencia la participacion de un servidor de la entidad en la Red Distrital de
Quejas y Reclamos, es necesario sefialar que el equipo encargado de la atencion a la
ciudadania esta conformado por dos (2) Auxiliares de Servicios Generales, dos (2)
Ayudantes, un (1) Técnico Operativo y tres (3) contratistas. No obstante, el Decreto
Distrital 371 de 2010 establece:

“(..) 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, las entidades del Distrito Capital deben garantizar: (...) 7)
La particjpacion del funcionario del mdas alto nivel encargado del proceso misional de
atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada
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por la Veeduria Distrital y la adopcion de medidas tendientes a acoger las
recomendaciones que en el seno de dicha instancia se formulen”. (Negrilla fuera de
texto).

En este sentido, se emite la presente observacion y alerta preventiva, toda vez que el
equipo de atencion a la ciudadania no cuenta con personal de nivel profesional de planta
y, por lo tanto, se estaria en riesgo del cumplimiento con lo dispuesto en la normativa
mencionada, que exige la participacion en la Red de un funcionario del mas alto nivel
responsable del proceso misional de atencion a quejas, reclamos y solicitudes.

7.10 Estadisticas de gestion para la atencion de PQRSD.

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

Tabla 10. Estadistica de encuestas primer semestre 2025.
Vigencia2025 Numerode Numerode Sin

Excelente|Bueno [Regular [Malo
atenciones | EncuestasAplicadas 9 Respuesta

1. Amabilidad y respeto en la respuesta brindada a su solicitud, requerimiento o peticion
Enero (2109 115 111 3 0 0 1
Primer Febrero (2565 174 164 8 2 0 0
Trimestre Marzo |2773 118 112 5 1 0 0
Subtotal |7447 407 387 16 3 0 1
Abril 2605 136 129 5 1 1 0
Segundo Mayo 3105 137 125 8 3 1 0
Trimestre Junio 2812 93 91 2 0 0 0
Subtotal |8522 366 345 15 4 2 0
2. Servicio enla atencién a su solicitud, requerimiento o requerimiento o peticion
Enero (2109 115 110 4 0 (o] 1
Primer Febrero (2565 174 159 10 5 0 0
Trimestre Marzo |2773 118 109 7 1 1 0
Subtotal |7447 407 378 21 6 1 1
Abril 2605 136 127 4 1 1 0
Segundo Mayo 3105 137 121 1 3 2 0
Trimestre Junio 2812 93 90 3 0 0 0
Subtotal |8522 366 338 18 4 0
3. Tiempo de espera para recibir la respuesta dada por la entidad a su solicitud, requerimiento o peticion
Enero (2109 115 108 3 2 1 1
Primer Febrero (2565 174 156 10 2 6 0
Trimestre Marzo |2773 118 112 5 1 0 0
Subtotal |7447 407 376 18 5 7 1
Abril 2605 136 120 12 2 2 0
Segundo Mayo 3105 137 118 1 7 1 0
Trimestre Junio 2812 93 85 7 1 0 0
Subtotal |8522 366 323 30 10 0
TOTALES |15969 773 699 48 15 10 1

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

Codigo: 127-FOREC-11
Version 1

\ Carrera 30 No. 25 — 90, piso 15, Bogota - Colombia



DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA

CF) | DEFENSORIA DEL ‘ I—
scumwer | ESPACIO PUBLICO BOGOT,\ wiNwW dadep. Jov.co

DE BOGOTA DC.

En el primer semestre de 2025, se realizaron un total de 773 encuestas de percepcion
correspondientes al servicio prestado por la SGC- Atencion a la Ciudadania, a quienes se
les pregunto: i) por la amabilidad y respeto en la respuesta brindada a la solicitud,
requerimiento o peticion, ii) el servicio en la atencion a la solicitud, requerimiento o
peticion vy iii) el tiempo de espera para recibir la respuesta dada por la entidad. A
continuacion, se presenta grafica de la muestra representativa frente a las encuetas

realizadas:
Grafica 3. Comparativo de atenciones realizadas y encuestas practicadas.
3500
3000 3105
2773 2812
2500 2605
2000 2109
1500
1000 3
500 '
174
118 136 137 93
o (e ] Encuesas encuestas encuestas rcvestss

febrero marzo abril mayo junio

Fuente: elaboracion propia con informacion tomada de estadisticas mensuales e informes elaborados por la SGC-
Atencion a la Ciudadania.

Otro aspecto relevante identificado durante la revision corresponde al uso mayoritario
del canal virtual para la atencion ciudadana, a través del cual se atiende aproximadamente
a 14.167 ciudadanos. En este contexto, el equipo auditor procedié a analizar los informes
mensuales titulados “Analisis de Resultados - Encuesta de Satisfaccion de Canales”,
publicados en la pagina web de la entidad. En dichos informes se evidencia la aplicacion
efectiva de encuestas de satisfaccion a través del canal virtual, con un total de veintinueve
(29) aplicaciones realizadas.

A continuacion, expongo un resumen exhaustivo del analisis efectuado sobre los

informes de encuestas de satisfaccion, haciendo hincapié en las realizadas por el canal
virtual:
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Mes

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

BOGOT/\

Extracto de los informes “Analisis de
Resultados - Encuesta de Satisfaccion
de Canales”

Analisis realizado por SGC -AT: "£l nivel
de satisfaccion frente al nivel de servicio
en el canal virtual en enero de 2025 fue
excelente en 50,00%,6 y bueno en
50,00% del total de dos (02)
encuestados.” Pag. 33. Enlace de
consulta.

Analisis realizado por SGC -AT: "£l nivel
de satisfaccion frente al nivel de servicio
en el canal virtual en febrero de 2025
fue excelente en 40,00%, bueno en
40,00% y regular en 20,00%del total de
cinco (05) encuestados”. Pag. 32. Enlace
de consulta.

Analisis realizado por SGC -AT:
“Accedjeron a contestar la encuesta un
total de cuatro (04) ciudadanos, al hacer
la validacion se puede evidenciar que
una (01) respuesta estd duplicada por lo
tanto se anula, quedando solo tres (03)
respuestas que corresponden al mes de
estudio. de las respuestas obtenidas a
través del canal virtual se puede
destacar que los ciudadanos se
sintieron complacidos y satisfechos”
Pag.33. Enlace de consulta.

Analisis realizado por SGC -AT:
‘Accedjeron a contestar la encuesta un
total de once (11) ciudadanos, al hacer
la validacion se pudo evidenciar que una
(01) respuesta corresponde a tramites y
servicios

del mes de marzo y por lo tanto quedan
solo diez (10) respuestas que
corresponden al mes de estudio”
Pag.35. Enlace de consulta.

Andlisis  realizado por SGC -AT:
"Accedjeron a contestar la encuesta un
total de siete (07) ciudadanos,
corresponden al mes de estudio. de las
respuestas obtenidas a traves del canal
virtual se puede destacar que los
cludadanos se sintieron complacidos y
satisfechos” Pdg. 31. Enlace de consulta.

Andlisis realizado por SGC -AT: "Del
total 1.928 atenciones fueron de
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Tabla 11. Consolidado de informes “Analisis de resultados, encuestas de satisfaccion”.

Seguimiento OCI|

La muestra NO es
representativa frente a
las atenciones
realizadas en el mes de
enero.

La muestra NO es
representativa frente a
las atenciones
realizadas en el mes de
febrero.

La muestra NO es
representativa frente a
las atenciones
realizadas en el mes de
marzo.

La muestra NO es
representativa frente a
las atenciones
realizadas en el mes de
abril.

La muestra NO es
representativa frente a
las atenciones
realizadas en el mes de
mayo.

La muestra NO es
representativa frente a
las atenciones

Carrera 30 No. 25 - 90, piso 15, Bogota - Colombia



DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA

[ | DEFENSORIA DEL .
=2 | Emdiopopico | BOGOT/\ www.dadep.gov.co

Extracto de los informes “Analisis de encu#egteados Sequimiento OCI
Resultados - Encuesta de Satisfaccion g
5 por canal
de Canales .
virtual
competencia de la entidad, lo que realizadas en el mes de
representa el 75,43%. junio.

No obstante, solo dos (02) encuestas
valigas  fueron  contestadas  por
ciudadanos en este canal lo que
equivale a una tasa de respuesta del
0.10%. Pdg 30. Enlace de consulta.

Fuente: elaboracion propia con informacion tomada de estadisticas mensuales publicadas en la pagina web de la entidad.

7.10.1 Observacion y alerta preventiva No. 3. Deficiencias en la aplicacion de
encuestas de satisfaccion.

Con base en la informacion suministrada por la Subdireccion de Gestion al Ciudadano —
Atencion a la Ciudadania (SGC-AT), asi como en los informes mensuales titulados
“Analisis de Resultados - Encuesta de Satisfaccion de Canales”, se evidencio que, a pesar
del alto volumen de atenciones realizadas a través del canal virtual (aproximadamente
14.167 atenciones), Unicamente se diligenciaron veintinueve (29) encuestas por parte de
la ciudadania, lo que representa un 0,2% del total de solicitudes gestionadas por este
medio.

Esta baja tasa de respuesta evidencia una limitacion en la recoleccion de informacion
representativa sobre la percepcion ciudadana respecto al servicio prestado. En
consecuencia, se genera una alerta preventiva, dado que la muestra no resulta
estadisticamente significativa para soportar procesos de analisis, evaluacion y mejora en
la calidad del servicio. Esta situacion podria afectar la capacidad de la entidad para tomar
decisiones informadas orientadas al fortalecimiento de la atencion a la ciudadania.

8. SEGUIMIENTO A LAS RECOMENDACIONES DEL INFORME DEL PERIODO
ANTERIOR (SEMESTRE Il DE 2024)

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 ciuadadanos — I/ semestre de 2024

Tabla 12. Detalle del seguimiento a las recomendaciones.

Gestiones realizadas por el Seguimiento OCI
area

Registrar la totalidad de PQRSD en el | Todas las peticiones que @ Se presenta hallazgo
sistema Bogota te Escucha, atendiendo | ingresan a la entidad por @ No. 3 por
las disposiciones establecidas en el | sus diferentes canales de | incumplimiento en la
Decreto 371 de 2010 y en virtud del servicio son atendidas de @ operacion de Bogota
derecho fundamental de peticion @ acuerdo con el Manual de | te Escucha.
consagrado en el articulo 23 de la  Gestion de Peticiones, de

Constitucion Politica “como aquel @ la Secretaria General.
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Gestiones realizadas por el Seguimiento OCI
area

derecho que tiene toda persona a
presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta
resolucion”.

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 qué corresponde a
reclamos, con el fin de llevar estadisticas
reales de los requerimientos de la
ciudadania.

Se recomienda 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 de la transparencia y el principio de
calidad de la informacion establecida en
la Ley 1712 de 2014.

Documentar las acciones de
autocontrol, identificar riesgos de
corrupcion y  establecer en el
procedimiento puntos de control

acorde al mapa de riesgos institucional.

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

Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas
| Sede  Electronica -
Secretaria General

En el marco del plan de
mejoramiento desarrollado
en conjunto con la Oficina
de Planeacion, se eleva
consulta a la Secretaria
General, en su calidad de
ente rector de la plataforma,
con el fin de obtener
directrices sobre los
lineamientos aplicables a las
PQRSD para la adecuada
elaboracion de las
estadisticas.

De acuerdo con el plan de
mejoramiento  adelantado
junto con la Oficina de
Planeacion, se eleva consulta
a la Secretaria General, en su
calidad de ente rector de la
plataforma, con el fin de
obtener directrices sobre los
lineamientos aplicables a las
PQRSD para la adecuada
elaboracion de las
estadisticas.

En el marco del plan de
mejoramiento desarrollado
en conjunto con la Oficina
de Planeacion, se
establecid la actualizacion
del protocolo de atencion a
la ciudadania para las
radicaciones de BTE vy
tramites internos de la
entidad o ambos, para
mitigar el riesgo de
falencias en la radicacion.

En el marco del plan de
mejoramiento desarrollado
en conjunto con la Oficina
de Planeacion, se establecio

la actualizacion del
protocolo de atencion a la
ciudadania para las
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Se encuentra en
ejecucion la accion
formulada en el plan
de mejoramiento. No
se atiende la
recomendacion hasta
tanto se reciba el
concepto de la
Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de
Bogota.

Se encuentra en
ejecucion la accion
formulada en el plan
de mejoramiento. No
se atiende la
recomendacion hasta
tanto se reciba el
concepto de la
Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de
Bogota.

Se evidencia que se
atiende la
recomendacion y se
encuentra en proceso
la actualizacion de la
documentacion
asociada al proceso
de atencion a la
ciudadania.

Se evidencia que se
atiende la
recomendacion y se
encuentra en proceso
la actualizacion de la
documentacion

asociada al proceso
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Orfeo incluida en el sistema Bogota te radicaciones de BTE y de atencidon a la
Escucha. tramites internos de la cjudadania.
entidad o ambos, para

mitigar el riesgo de falencias
en la radicacion.
Las mesas de soluciones se

Fortalecer la transversalidad del servicio Se evidencia que se

a la ciudadania, realizando mesas de  desarrollan conforme al @ atiende la
soluciones con las areas misionales @ cronograma establecido | recomendacion y se
para la retroalimentaciony co- creacion | por la Secretaria General @ encuentran en
de mecanismos eficientes que permitan | para las jornadas de @ proceso las

capacitaciones a los
funcionarios de la

mejorar la oportunidad de las repuestas,
a su vez, con el apoyo de la Oficina

capacitacion, contando
con la participacion de los

Juridica establecer estrategias para la  puntos focales y del @ entidad.
disminucion de tutelas producto de  equipo de Atencion a la
peticiones Ciudadania. El
cronograma de
capacitaciones para la
actual vigencia se

encuentra con el radicado
ORFEO 20254000048792

Se sugiere a la Entidad, establecer  Desde el area de Atencion @ Se presenta
procedimientos para la aplicacion de | a la Ciudadania se  observacion con
encuestas de percepcion y satisfaccion, = implementan  encuestas | alerta preventiva para
de manera que sea de sencillo acceso @ de percepcion y | tomar medidas
para la ciudadania y su aplicacion por  satisfaccion en los  correctivasy acciones

diversos canales de | de mejora a que haya

lugar.

todos los canales de recepcion de
PQRSD, con el fin que las estadisticas = atencion, disponibles para
sean representativas para la toma de que la ciudadania las
decisiones y reflejen la realidad diligencie una vez
institucional concluya su interaccion
con el respectivo canal.

1. Canal virtual:
https://forms.office.co
m/r/BMPf3n3Xtf

2. Canal presencial:
https://calificador.dade
p.gov.co/login/

3. Canal telefonico: a través
del formato 127-FORAC-
21

Es esencial que el DADEP mantenga El  DADEP

tiene un No se han realizado

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 enelarticulo 17 delaLey 2052

documento y espacios para
la participacion ciudadana,
buscando el didlogo en
doble via con la
comunidad.
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gestiones frente a la
necesidad de la
creacion de la
oficina de
relacionamiento

con la ciudadania en
virtud del Art. 17 de
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Gestiones realizadas por el Seguimiento OCI
area

de 2020, que reconoce la importancia Esta estrategia es liderada la Ley 2052. Se

estratégica de la relacion entre la  desde la Oficina de recomienda solicitar

ciudadaniay el Estado. Planeacion de la entidad. concepto a la
Secretaria General
de la Alcaldia Mayor
de Bogota.

Fuente: Elaboracion propia con informacion aportada por la SGC-AT.

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 Un aspecto destacado es la implementacion de herramientas como Dashboard,
para la publicacion de estadisticas e informes. Esta practica facilita la visualizacion
en tiempo real de los datos, fortaleciendo asi los principios de transparencia y
rendicion de cuentas institucional.

e Se concluye que la entidad ha mostrado avances significativos en la coherencia
de las respuestas a las PQRSD. De acuerdo con la muestra analizada, compuesta
por treinta y tres (33) peticiones, se evidencia que todas presentan un nivel
adecuado de calidad y consistencia entre lo solicitado y la respuesta entregada,
incluyendo los anexos correspondientes. Esto refleja una prestacion de servicios
mas efectiva y alineada con las necesidades de los grupos de valor.

e En relacion con las gestiones adelantadas por el Defensor del Ciudadano, se
evidencian debilidades en la presentacion del informe, dado que, conforme a las
funciones establecidas en el Decreto 847 de 2019, le corresponde emitir
recomendaciones al Representante Legal. Esta responsabilidad cobra mayor
relevancia cuando la Oficina de Control Interno identifica hallazgos vy
observaciones que evidencian oportunidades de mejora.

e Como resultado de la evaluacion se evidencian deficiencias en la implementacion
formal de procedimientos para el tratamiento de las PQRSD provenientes de redes
sociales, asi como la adopcion de lineamientos distritales.

e Se evidencian deficiencias en el cumplimiento de las funciones asignadas al
Defensor del Ciudadano, particularmente en lo relacionado con la emision de
recomendaciones al Representante Legal, conforme a lo establecido en la
normativa vigente. Asimismo, se identifico la ausencia de propuestas orientadas a
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la mejora del proceso de atencion a la ciudadania, a pesar de los hallazgos del
informe de seguimiento elaborado por la Oficina de Control Interno (OCI) en el
semestre anterior.

e En relacion con los riesgos asociados al proceso de atencion a la ciudadania, se
evidencia el incumplimiento de la Politica de Administracion del Riesgo, al no
realizarse una adecuada gestion ni reporte de la materializacion de los riesgos
identificados. Estos riesgos ya habian sido sefialados en el informe de seguimiento
correspondiente al semestre anterior, sin que se observaran acciones correctivas
O preventivas implementadas al respecto.

e Seidentificaron debilidades en el registro de las PQRSD en el aplicativo Bogota Te
Escucha, lo cual afecta la veracidad y oportunidad de las estadisticas mensuales
generadas. Adicionalmente, esta situacion representa un incumplimiento de lo
establecido en el articulo 3, numeral 7, del Decreto Distrital 371 de 2010,
relacionado con la obligacion de garantizar el adecuado registro y seguimiento
de las solicitudes ciudadanas.

e En cuanto a las encuestas de satisfaccion, se evidencian debilidades en su
aplicacion a través de los canales virtuales, debido a que la muestra obtenida no
resulta representativa, lo que limita la utilidad de los resultados para la toma de
decisiones orientadas a mejorar la atencion a la ciudadania.

e Se evidencia que la entidad formuld un plan de mejoramiento en atencion a las
deficiencias identificadas por la Oficina de Control Interno. Asimismo, ha dado
cumplimiento a las recomendaciones emitidas en el informe de seguimiento
correspondiente al segundo semestre de 2024.

10. RECOMENDACIONES

e Formalizar el proceso de atencion de las PQRSD recibidas a través de redes
sociales, mediante la elaboracion de un protocolo especifico que defina los roles,
responsabilidades y tiempos de respuesta. Se recomienda convocar una mesa de
trabajo con el equipo de comunicaciones, encargado de la administracion de
dichos canales, con el fin de articular acciones y garantizar una atencion
oportuna. Asimismo, se sugiere desarrollar jornadas de capacitacion al personal
involucrado, orientadas a fortalecer las competencias para la recepcion, registro
y tréamite adecuado de estas solicitudes.

e Se recomienda al Defensor del Ciudadano realizar una revision integral de las
funciones establecidas en el Decreto Distrital 847 de 2019, con el fin de disefar y
ejecutar un plan de trabajo que permita su cumplimiento efectivo. Igualmente, se
sugiere fortalecer su rol como apoyo estratégico en el proceso de Atencion a la
Ciudadania, promoviendo acciones de mejora continua. Los resultados obtenidos
deben ser comunicados oportunamente al Representante Legal, para facilitar la
toma de decisiones.
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e Elaborar un plan de mejoramiento para la gestion de los riesgos materializados,
incorporando acciones correctivas y preventivas que permitan mitigar su impacto.
Asimismo, se recomienda actualizar el mapa de riesgos de gestion, integrando los
hallazgos identificados en los seguimientos anteriores y en el presente informe.
De igual forma, se sugiere realizar un analisis especifico para identificar posibles
riesgos de corrupcion en el proceso de atencion a la ciudadania, conforme a los
lineamientos de la Politica de Administracion del Riesgo y el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG).

e Registrar de manera oportuna y completa la totalidad de las PQRSD en el sistema
Bogota Te Escucha, garantizando la trazabilidad y consistencia de la informacion.
Adicionalmente, se recomienda fortalecer la metodologia de registro para las
peticiones recibidas a través de canales virtuales, con el fin de asegurar su
adecuada clasificacion, seguimiento y analisis estadistico.

e Revisar la conformacion del equipo encargado del proceso de Atencion a la
Ciudadania, considerando la relevancia estratégica de este frente en la gestion
institucional. Se sugiere evaluar la asignacion de recurso humano profesional de
planta que asuma un rol de liderazgo técnico y estratégico en el area. Asimismo,
se recomienda designar a un funcionario de alto nivel para representar a la entidad
ante la Red Distrital de Quejas y Reclamos, garantizando una participacion activa
y alineada con las directrices distritales.

o Disenar e implementar mecanismos mas dinamicos y atractivos para la ciudadania
gue permitan aplicar encuestas de satisfaccion a través de los canales virtuales. El
objetivo es obtener informacion confiable y representativa que refleje con mayor
precision el nivel de satisfaccion de los usuarios, facilitando asi la toma de
decisiones orientadas a la mejora continua del servicio.

11. RESUMEN DE HALLAZGOS Y OBSERVACIONES

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

Tabla 13. Resumen de hallazgos y observaciones

Hallazgos
Hallazgo No. 1- Deficiencias en la gestion del Defensor Ciudadano respecto a la funcion No.
2.
Hallazgo No. 2- Incumplimiento a la Politica de Administracion del Riesgo por materializacion
de riesgos del proceso de Atencion a la Ciudadania.
Hallazgo No. 3. Incumplimiento en la operacion eficiente y efectiva de Bogota Te Escucha.

Observaciones

Observacion y alerta preventiva No. 1. Deficiencias en el cumplimiento de la Directiva 004 de
2021
Observacion y alerta preventiva No. 2. Participacion en la Red Distrital de Quejas y Reclamos.
Observacion y alerta preventiva No. 3. Deficiencias en la aplicacion de encuestas de

satisfaccion.
Fuente: Elaboracion propia OCI.
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DE BOGOTA DC.

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 tecnologica dispuesta por la entidad.
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