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INFORME DE SEGUIMIENTO ARTICULO 76 DE LA LEY 1474 DE 2011 Y
NUMERAL 1 ARTICULO 3 DECRETO 371 DE 2010 DE LA ALCALDIA
MAYOR DE BOGOTA - ATENCION AL CIUDADANO, SISTEMAS DE

INFORMACION Y ATENCION A LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Il SEMESTRE 2023

Fecha de corte: Diciembre 31 de 2023

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “En toda
entidad publica debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y
gue se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad (...) La Oficina de
Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre
el particular...”; (negrilla y subrayado fuera de texto), la Oficina de Control Interno
presenta el informe del seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, recibidas por el Instituto durante el periodo comprendido entre el 01 de
julio y el 31 de diciembre de 2023.

Para este seguimiento se tomo la informacion suministrada por el Proceso Servicio a la
Ciudadania, con el objetivo de determinar el nivel de cumplimiento en la oportunidad de
las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean necesarias a la Direccion y a
los responsables de los procesos, con el fin de aportar al mejoramiento continuo del

proceso de atencion de PQRSD.
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1. OBJETIVO

Verificar el cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y numeral 1, Art. 3
Decreto 371 de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota, por parte del Instituto Distrital de

la Participaciéon y Accion Comunal.

2. ALCANCE

Actividades desarrolladas por el IDPAC para la atencion de solicitudes recibidas por el
Instituto durante el periodo comprendido entre el 01 de julio y el 31 de diciembre de
2023, a través de los diferentes canales de atencion puestos a disposicion de la

ciudadania.

3. CRITERIOS NORMATIVOS

v Ley 1474 de 2011 del 12 de julio de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancion de actos de

corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”.

v Ley 1755 del 30 de junio de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

v Ley 2207 del 17 de mayo de 2022 “Por Medio del Cual se Modifica el Decreto
Legislativo 491 De 2020".

v" Decreto 371 del 30 de agosto de 2010, numeral 1 del Articulo 3°. “La atencién de
los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo,

coherentes con el objeto de la peticidon y dentro de los plazos legales”.
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v Circular 001 de 2022 “Socializacion Guia Orientadora Conoce, Propone y Prioriza”,
numeral 2, de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y Anexo “Guia
orientadora para la implementacion de la Directiva 005 de 2020 Conoce, propone y

prioriza", numeral 2, subnumeral 3.

4. METODOLOGIA

Para la ejecucion del presente seguimiento se realizaron las siguientes actividades:

Se consulté y estudié la normatividad relacionada con el cumplimiento de los aspectos
definidos en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y el numeral 1 del Articulo 3 del
Decreto 371 del 30 de agosto de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Se solicitd por correo electronico al Proceso Servicio a la Ciudadania, la informacion
relacionada con las peticiones, quejas, reclamos y/o solicitudes recibidas por el Instituto
durante el periodo evaluado, ademas de los Informes de Gestion elaborados por el
proceso a las PQRSD.

Se reviso la aplicacion de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 Art. 14 Términos para

resolver las distintas modalidades de peticiones.

Se verifico el cumplimiento de los lineamientos de la Circular 001 de 2022
“Socializacion Guia Orientadora Conoce, Propone y Prioriza”, de la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogot4, numeral 2 y Anexo “Guia orientadora para la
implementacion de la Directiva 005 de 2020 Conoce, propone y prioriza", numeral 2,
subnumeral 3. Para esto se solicitd al Proceso Servicio a la Ciudadania, los soportes de
presentacion del documento IDPAC-SC-FT-0 Recopilacion de Sugerencias Ciudadanas

ante el Comité Institucional de Gestion y Desempefio.
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Se efectud verificacion de avance en acciones de mejora, correspondientes a las
observaciones documentadas en informes emitidos por la OCI a los Procesos, que

tienen relacion con los criterios definidos en este seguimiento.

5. RESULTADOS

5.1. Oportunidad en la respuesta entregada por el IDPAC a las solicitudes
recibidas

Mediante correo electronico del dia 16 de enero de 2024, la Oficina de Control Interno

solicito al Proceso Servicio a la Ciudadania, “(...) reporte correspondiente al periodo

comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2023; (...)".

El proceso Servicio a la Ciudadania, mediante correo electronico el dia 22 de enero de
2024, remitioé archivo en formato Excel denominado “INFORME CONTROL INTERNO
DE JULIO A DICIEMBRE 2023, con la informacion solicitada.

Una vez recibida la informacién y tomando como base los datos aportados por el
proceso de Servicio a la Ciudadania, se verificé la oportunidad en las respuestas
entregadas a las solicitudes allegadas al Instituto durante el periodo comprendido entre
el 01 de julio y el 31 de diciembre de 2023. Teniendo en cuenta como criterio de
verificacion los plazos establecidos en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, se

obtuvieron los siguientes resultados:

5.1.1. Distribucién de PQRSD recibidas durante el periodo evaluado

De acuerdo con la informacion suministrada por el proceso Servicio a la ciudadania, se
establecioé que dentro del periodo comprendido entre el 1 de julio y 31 de diciembre de
2023, el Instituto recibié setecientas noventa y ocho (798) PQRSD, distribuidas a las
dependencias encargadas de dar tramite, asi:
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Tabla 1. Distribucion de PQRSD por Dependencia

DEPENDENCIA TOTAL PARTICIPACION
SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES 530 66,42%
AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 93 11,65%
GERENCIA DE MUJER Y GENEROS 38 4,76%
GERENCIA DE JUVENTUD 19 2,38%
SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO DE LA
18 2,26%
ORGANIZACION SOCIAL
SUBDIRECCION DE PROMOCION DE LA

14 1,75%

PARTICIPACION
AREA DE TALENTO HUMANO 12 1,50%
GERENCIA DE ESCUELA DE PARTICIPACION 12 1,50%

GERENCIA DE INSTANCIAS Y MECANISMOS DE

12 1,50%

PARTICIPACION
GERENCIA DE ETNIAS 10 1,25%
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 9 1,13%
GERENCIA DE PROYECTOS 8 1,00%
AREA DE CONTRATOS 7 0,88%
RECURSOS FISICOS 5 0,63%
OFICINA ASESORA JURIDICA 3 0,38%
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 0,38%
AREA DE SISTEMAS 2 0,25%
DIRECCION GENERAL 1 0,13%
AREA DE TESORERIA 1 0,13%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1 0,13%
TOTAL 798 100%

Fuente: Oficina de Control Interno
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llustracion 1. Numero de PQRSD por dependencia.

OFICINA ASESORA DE PLANEACION

AREA DE TESORERIA

DIRECCION GENERAL

AREA DE SISTEMAS

OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
OFICINA ASESORA JURIDICA

RECURSOS FiSICOS

AREA DE CONTRATOS

GERENCIA DE PROYECTOS

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES
GERENCIA DE ETNIAS

GERENCIA DE INSTANCIAS Y MECANISMOS DE...

GERENCIA DE ESCUELA DE PARTICIPACION
AREA DE TALENTO HUMANO

SUBDIRECCION DE PROMOCION DE LA...
SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO DE LA...

GERENCIA DE JUVENTUD
GERENCIA DE MUJER Y GENEROS

AREA DE ATENCION AL CIUDADANO
SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES
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38

530

Fuente: Oficina de Control Interno

Podemos observar que la subdireccion de Asuntos Comunales fue la dependencia que

mas recibid peticiones durante el periodo evaluado, con un total de quinientos tres (503)
peticiones, lo que corresponde al 66,42% del total de peticiones recibidas en el Instituto

durante el segundo semestre de 2023, seguida por el area de Atencién al Ciudadano

con un total de noventa y tres (93) peticiones que corresponden al 11,65%. Las

dependencias con menos peticiones recibidas fueron la Oficina Asesora de Planeacion,

el Area de Tesoreria y la Direccion General con una (1) peticion cada una, lo que

corresponde al 0.13% del total.
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5.1.2. PQRSD Recibidas Mensualmente

A continuacion, se detalla el total de peticiones recibidas por el instituto durante el

segundo semestre del afio 2023:

Tabla 2. Peticiones recibidas por mes

MES ' CANTIDAD

JULIO 150
AGOSTO 142
SEPTIEMBRE 154
OCTUBRE 150
NOVIEMBRE 121
DICIEMBRE 81

TOTAL 798

Fuente: Oficina de Control Interno

llustracién 2. Porcentaje peticiones recibidas por mes.

19%

= JULIO ® AGOSTO = SEPTIEMBRE
OCTUBRE = NOVIEMBRE = DICIEMBRE

Fuente: Oficina de Control Interno
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Se evidencia que el mes de septiembre fue en el que més se recibieron peticiones, con
un total de ciento cincuenta y cuatro (154) correspondientes al 19%, seguido por los
meses de julio y octubre con ciento cincuenta (150) peticiones cada uno, como se

muestra en la ilustracion 2.

5.1.3. Tipologia de las PQRSD recibidas
En la siguiente tabla se detalla el nimero de peticiones recibidas en el Instituto de
acuerdo con su tipologia:

Tabla 3. Numero de peticiones recibidas por tipologia

TIPO CANTIDAD PARTICIPACION

Derecho de Peticion de Interés General 361 45,23%
Derecho de Peticion de Interés Particular 292 36,59%
Consulta 45 5,64%
Queja 39 4,89%
Denuncia por Actos de Corrupcion 22 2,76%
Solicitud de Acceso a la Informacion 17 2,13%
Reclamo 9 1,13%
Solicitud de Copia 8 1,00%
Sugerencia 5 0,63%

TOTAL 798 100%

Fuente: Oficina de Control Interno

llustracién 3. Peticiones recibidas por tipologia

SUGERENCIA

SOLICITUD DE COPIA

RECLAMO

SOLICITUD DE ACCESO A LA...

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
QUEJA

CONSULTA

DERECHO DE PETICION DE INTERES...
DERECHO DE PETICION DE INTERES... 361

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Fuente: Oficina de Control Interno
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De acuerdo con la verificacion realizada, como se observo durante la verificacion del
primer semestre de 2023, las tipologias por las cuales se recibieron mas peticiones en
el Instituto durante el periodo verificado fueron: “derecho de peticion de interés general”
con trecientas sesenta y un (361) peticiones y “derecho de peticion de interés particular”
con doscientas noventa y dos (292), correspondientes al 45,24% y 36,59%

respectivamente, para el total del segundo semestre de 2023.

5.1.4. Suministro de las respuestas dentro de los plazos de Ley.

La Ley 1755 del 30 de junio de 2015, en su articulo 14 establece:

“ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida

a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud
ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podra negar la entrega
de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)

dias siguientes a su recepcion.
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PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado,
antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara

respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.

Observando lo establecido, se efectud verificacion de la oportunidad en las respuestas

emitidas a las PQRSD, teniendo en cuenta los siguientes plazos:

Tabla 4. Términos de respuesta para las peticiones

Tipologia Término

SOLICITUD DE INFORMACION 10 dias
SOLICITUD DE COPIAS 10 dias
QUEJA 15 dias
RECLAMO 15 dias
SUGERENCIA 15 dias
FELICITACION 15 dias
DERECHO DE PETICION GENERAL 15 dias
DERECHO DE PETICION PARTICULAR 15 dias
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 15 dias
CONSULTAS 30 dias

Fuente: OCI - Ley 1755 de 2015, articulo 14.

Luego de la verificacion llevada a cabo, se establecié que la oportunidad en las
respuestas emitidas por el Instituto a las PQRSD recibidas durante el segundo
semestre de 2023, fue la siguiente:
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Tabla 5. Oportunidad respuestas PQRSD

TIPO No. PETICIONES %

PETICIONES ATENDIDAS DENTRO DE TERMINO 784 98%
PETICIONES ATENDIDAS FUERA DE TERMINO 4 00t
(VENCIDAS) 0

Fuente: Oficina de Control Interno

Se evidenci6 que, a la fecha de elaboracion del presente seguimiento, el Instituto dio
respuesta al 100% de las peticiones recibidas durante el segundo semestre de 2023, de
las cuales el 98% (784) fueron atendidas dentro de los términos de Ley y el 2% (14)

fueron atendidas fuera de los mismos.

En la siguiente tabla, se muestra de manera detallada la oportunidad en las respuestas

dadas a las peticiones de acuerdo con la tipologia.

Tabla 6. Oportunidad de respuesta por tipologia

ATENDIDAS ATENDIDAS
DENTRO DE  FUERA DE

TERMINOS  TERMINOS

DERECHO DE PETICION DE
INTERES GENERAL 351 10 361
DERECHO DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR 290 2 292
CONSULTA 45 0 45
QUEJA 38 1 39
DENUNCIA POR ACTOS DE
CORRUPCION 22 0 22
SOLICITUD DE ACCESO A LA 17 0 17
INFORMACION
RECLAMO 9 0 9
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ATENDIDAS ATENDIDAS
DENTRO DE FUERA DE TOTAL
TERMINOS  TERMINOS

SOLICITUD DE COPIA 7 1 8
SUGERENCIA 5 0 5

Fuente: Oficina de Control Interno

De acuerdo con la verificacion realizada y como se muestra en la tabla 6, la tipologia
“Derechos de peticion de interés general” encabeza la lista de peticiones atendidas
fuera de los términos de Ley, con diez (10) peticiones, seguido por “Derechos de
peticion de interés particular” con dos (2), “Queja” con una (1) y “Solicitud de copia” con

una (1), para un total de catorce (14) peticiones atendidas fuera de los términos de Ley.

Es pertinente mencionar que dentro del periodo de verificacidn que comprendio del 1 de
julio al 31 de diciembre de 2023, se dio respuesta a setecientas ochenta y tres (783)
peticiones. Las respuestas a las quince (15) peticiones restantes fueron emitidas en
fecha posterior (dentro del Plazo de Ley) al 31 de diciembre de 2023.

Las siguientes peticiones presentaron vencimiento de términos durante el periodo

verificado:

Tabla 7. Peticiones atendidas fuera de término (vencidas con respuesta)

O - ia
e - DO Pe 0
e 0 e ento
GERENCIA DE MUJER Y GENERO
DERECHO DE PETICION DE
13171972023 INTERES GENERAL 1
2 |3203842023 | QUEJA 1
DERECHO DE PETICION DE
3 3257832023 INTERES GENERAL 5
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No.
Peticion

Item

Tipo Peticidn

DERECHO DE PETICION DE

Dias
Vencimiento

INTERES GENERAL

4 |3262042023| | \TERES GENERAL 1
DERECHO DE PETICION DE

5 |3325922023 ||\ TERES PARTICULAR 2
DERECHO DE PETICION DE

6 3351992023 ||\ TERES PARTICULAR 1
DERECHO DE PETICION DE

73493612023 | |\ TERES GENERAL 1
DERECHO DE PETICION DE

8 3561482023 | |\ TERES GENERAL 17
DERECHO DE PETICION DE

9 4436872023 ||\ TERES GENERAL o

SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES

DERECHO DE PETICION DE

10 13764822023 | |\ TERES GENERAL 1

11 | 3890422023 | SOLICITUD DE COPIA 1
DERECHO DE PETICION DE

12 14685552023 | |\ TERES GENERAL 1

13 | 5345582003 | PERECHO DE PETICION DE )

SUBDIRECCIO

N DE PROMOCION DE LA PARTICIPACION

14 3789022023

DERECHO DE PETICION DE
INTERES GENERAL

1

Fuente: Oficina de Control Interno

| IDPAC | BoGoTA

De acuerdo con la informacién presentada en las tablas 6 y 8, el Instituto cumple

parcialmente los tiempos de respuesta establecidos por Ley para la atencién de

PQRSD ciudadanas, presentando peticiones cuya respuesta fue posterior a la fecha de

vencimiento (entre uno (1) y diecisiete (17) dias), situacién evidenciada y registrada en

los informes de seguimiento realizados por la OCI para PQRSD correspondientes a las

vigencias 2021, 2022 y 2023, en los cuales se documentaron las observaciones

pertinentes.
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La Oficina de Control Interno reitera las alertas presentadas en seguimientos anteriores,
y lo indicado en el Informe de Seguimiento PQRSD | Semestre 2023, respecto a que el
Instituto y los responsables se exponen a sanciones de caracter disciplinario, segun lo
contemplado en el numeral 8 del articulo 39 de la Ley 1952 de 2019 (Cddigo General
Disciplinario), el cual indica que a todo servidor publico le esta prohibido “Omitir,
retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de
los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a

destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento”.

Asi mismo, de acuerdo con los resultados del presente seguimiento se evidencia que, la
Gerencia de Mujer y Género es la dependencia con mayor nimero de peticiones con
respuesta fuera de los términos establecidos por Ley, con un total de nueve (9)
peticiones vencidas; y de manera reiterativa, la Subdireccion de Asuntos Comunales y
la Subdireccion de Promocidn, presentan retrasos en las respuestas de las peticiones
asignadas, por lo cual la Oficina de Control Interno concluye que estas dependencias
no cuenta con controles efectivos que minimicen los riesgos de sanciones al Instituto

por esta situacion.

Observacion No. 1

El Proceso Fortalecimiento de Organizaciones Sociales, Medios Comunitarios,
Comunales e Instancias de Participacion (Gerencia de Mujer y Género) incumple lo
establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 que senala: “Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena
de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las
siguientes peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan

resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion...”.
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Recomendacion No. 1

Ejercer control sobre los tiempos de respuesta de las PQRSD con el fin de no incurrir
en vencimiento de términos y de esta forma el Instituto siempre de respuesta oportuna

a sus peticionarios.

En lo referente al incumplimiento presentado por la Subdireccion de Asuntos
Comunales y la Subdireccién de Promocion de la Participacion, no se documenta
observacién teniendo en cuenta que estas dependencias cuentan actualmente con
acciones de mejoramiento en ejecucion, relacionadas con incumplimientos en los

términos de respuestas a solicitudes recibidas.

5.2 Otros aspectos verificados

5.2.1. Lineamientos de la Circular 001 de 2022 “SOCIALIZACION GUIA
ORIENTADORA CONOCE, PROPONE Y PRIORIZA”, de |la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota y Anexo “Guia orientadora para la
implementacion de la Directiva 005 de 2020 Conoce, Propone y Prioriza”,

numeral 2, subnumeral 3.

De acuerdo con la Guia orientadora para la implementacion de la Directiva 005 de 2020
Conoce, Propone y Prioriza, numeral 2, subnumeral 3: “Las sugerencias en revision
deben ser recopiladas por el area de Servicio a la Ciudadania, o quien haga sus veces,
en el tiempo comprendido entre las sesiones del Comité Institucional de Gestion y
Desempefio. Todas las sugerencias deben estar apropiadamente identificadas con el
identificador Unico que les otorga el sistema Bogota Te Escucha para garantizar su

trazabilidad. El resultado de esta consolidacion de sugerencias debe estructurarse en
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un documento formal (denominado Recopilacion de sugerencias ciudadanas) de
formato de libre eleccion, que se entrega al Comité Institucional de Gestion y

Desempefio antes o durante la sesion correspondiente”.

Durante la verificacion del cumplimiento de estos lineamientos se evidencio en
SIGPARTICIPO la existencia del formato IDPAC-SC-FT-01 Recopilacién de
Sugerencias Ciudadanas, version 1 del 16/12/2022 el cual se encuentra activo. El
formato esta disefiado para que las sugerencias sean identificadas mediante el cédigo

de registro (nUmero de peticién) de Bogot4 Te Escucha.

Mediante correo electronico del 17/01/2023, se solicité a Servicio a la Ciudadania:
“...Evidencia documental de presentacion del documento IDPAC-SC-FT-01
"Recopilacion de Sugerencias Ciudadanas"”, ante el Comité Institucional de Gestion y

Desempefio...”

En respuesta a esta solicitud, el Proceso remitié la siguiente evidencia documental:

v' Convocatoria a Sesion Ordinaria N° 7 Comité Institucional de Gestion y Desempefio
y Sesién Ordinaria N° 4 Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno
dirigido a los asistentes al Comité, enviada mediante correo electronico del
27/07/2023, en la cual se relaciona en el orden del dia numeral 8: “Informe
trimestral — Servicio a la Ciudadania - Sugerencias recibidas”y como archivo
adjunto remite el documento:” Anexo 1. IDPAC-SC-FT-01 Recopilacion de

Sugerencias Il trimestre 2023 V1.xIsx, para revision de los asistentes al comité.

v' Convocatoria a Sesiéon Ordinaria N° 10 Comité Institucional de Gestién y
Desempefio y Sesion Ordinaria N° 6 Comité Institucional de Coordinacion de
Control Interno, dirigido a los asistentes al Comité, mediante Correo electronico del
25/10/2023, en la cual se relaciona en el orden del dia numeral 8: “Informe
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trimestral — Servicio a la Ciudadania - Sugerencias recibidas”y como archivo
adjunto remite el documento: “Anexo 1. IDPAC-SC-FT-01 Recopilacion de

Sugerencias Il trimestre 2023 V1.xIsx”, para revision de los asistentes al comité.

v Convocatoria a Sesion Ordinaria N° 12 Comité Institucional de Gestion y
Desempefio y Convocatoria Sesion Ordinaria N° 7 Comité de Coordinacion de
Control Interno, dirigido a los asistentes al Comité, mediante correo electrénico de
fecha 27/12/2023 en el cual se relaciona en el orden del dia numeral 10: “Informe
de sugerencias recibidas”y como archivo adjunto remite el documento: “Anexo 1.
IDPAC-SC-FT-01 Recopilacion de Sugerencias IV trimestre 2023.xIsx”, para

revision de los asistentes al comité.

Adicionalmente la OCI, obtuvo copia del Acta de la Sesién No. 07 del CIGD llevada a
cabo 31/07/2023, en la cual en el numeral 8 del orden del dia, se registra que la
Secretaria General presenté el informe trimestral de servicio a la Ciudadania (las
demas actas de los comités referenciados se encuentran en proceso de elaboracion por
parte de la OAP).

De acuerdo con lo observado en la evidencia documental aportada por el proceso, se

concluye que el Instituto da cumplimiento al numeral evaluado.

5.2.2. Verificacion de informes trimestrales sobre PQRSD, presentados por el

proceso Servicio a la Ciudadania durante el segundo semestre de 2023.

Mediante correo electronico del dia 17 de enero de 2024, la Oficina de Control Interno
solicité al Proceso Servicio a la Ciudadania, “(...) Informes de seguimiento realizados

por el proceso Servicio a la Ciudadania a las PQRSD (...)".
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El proceso Servicio a la Ciudadania, mediante correo electronico del 22/01/2024,
remitio dos (2) documentos en formato PDF, denominados “Informe de Gestion
Trimestral Tercer Trimestre Atencion a la Ciudadania Secretara General” e “Informe de
Gestidon Trimestral Atencidn a la Ciudadania Secretara General Octubre, Noviembre y

Diciembre”.

Realizando la verificacion de la informacion contenida en los informes trimestrales, se
efectdo un analisis de los datos reportados respecto a la cantidad de peticiones
recibidas a través el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogota
te escucha y las peticiones vencidas o que fueron respondidas fuera de término, en
comparacion con la informacion contenida en el archivo en formato Excel denominado
“Informe Control Interno de Julio a Diciembre 2023” para el periodo del 1 de julio al 31
de diciembre de 2023, el cual fue remitido por el proceso Servicio a la Ciudadania el
22/01/2024 para el inicio del presente seguimiento, producto de lo cual se encontro lo

siguiente:

i. Diferenciaen el nUmero de peticiones recibidas por el Instituto mediante el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogoté te

escucha.

De acuerdo con los informes trimestrales - Atencion a la Ciudadania - Secretara
General, para el tercer trimestre de 2023, el instituto recibio cuatrocientas treinta y siete

(437) peticiones como muestra la siguiente ilustracién:
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llustracion 4. Peticiones tercer trimestre 2023

PETICIONES REGISTRADAS TRIMESTRALES

&50
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GEME | RERIA| RSOE [ & ICA | MAS | AND | ACIO [RATO | ECTO PUMA| ELA | OO0 | ALECH | NTUD | GEME GEME
RAL FEIC KES 5 5 RIO N | MIEN RO% RAL
os TQ
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W SEFTIEMBRAE | O 1 1] 1 Li] o 1 2 E 1 2 4 2 2 2 4 3 23 i3 | 153
TOTAL 1 1 1 2 2 3 3 4 5 5 5 5 L] L] 0 13 7 54 284 | 437
* 0% | 0% | o% | 0% | O% 1% 1 | 1% [ 1% | 1% | 1% | 1% | 1% | 1% | % % | 6% | 12% | 55% | 100%

Fuente: Informe Gestion Trimestral Tercer Trimestre Atencién a la Ciudadania- Secretaria General —
Periodo 2023, Pag. 5.

Para el cuarto trimestre de 2023, reportaron trecientas veintisiete (327) peticiones, asi:

llustracion 5. Peticiones cuarto trimestre 2023

PETICIOMNES REGISTRADAS TRIMESTRALES
50
300
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s0
o —
piRe| & |oa | A |o.c|or] 6 com| 6 [em| & [ & [ s | s (M [aT.[anc|sac froma
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N |Rsos|oica |TRaT) puN | 408 [EcTO]Aci0 | NTU ELA | AS [MOC aLEC|GEN |AND GEM
GEN | FIsIC os amo| w [ s nes| D ION | IMIE ERDS ERAL
ERAL DS NTO
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TOTAL 1 el el e sl a]elals|elo]7]7]a]|o]|a]|220]327
% 0% | 0% | oo | oo | om | ose [ ame | e | s |z | 2w | 2 | e | 2 | 2% | 3% [ 13%| 67 froow]

Fuente: Informe de Gestidn Trimestral Atencion a la Ciudadania - Secretaria General Octubre,

Noviembre y Diciembre - Periodo 2023
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En concordancia con los informes trimestrales - Atencion a la Ciudadania - Secretaria
General, como se muestra en las ilustraciones 4 y 5, para el segundo semestre de
2023, en el Instituto se registraron un total de setecientas sesenta y cuatro (764)
peticiones recibidas mediante el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones

Ciudadanas Bogota te escucha.

Teniendo como base la informacion contenida en el reporte presentado a la Oficina de
Control Interno el 22/01/2024, para el segundo semestre de 2023 el Instituto recibio
setecientas noventa y ocho (798) peticiones, como se muestra en la tabla 2 del
presente informe, una diferencia de treinta y cuatro (34) peticiones entre la informacion

presentada en los informes trimestrales y la informacién presentada a la OCI.

Tabla 8. Comparativo peticiones recibidas

Peticiones Recibidas

Total Informes Informe Control Interno ] ]
] o o Diferencia
Trimestrales julio — diciembre 2023
764 798 34

Fuente: Oficina de Control Interno

De igual manera se presentaron diferencias en el nUmero de peticiones gestionadas por

las dependencias, asi:

Tabla 9. Diferencias peticiones por dependencia

Informe Control

Total Informes

Dependencia . Interno Julio-
trimestrales -
diciembre 2023
SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES 504 530
AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 96 93
GERENCIA DE MUJER Y GENEROS 34 38
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Total Informes

trimestrales

Informe Control

Interno Julio-

diciembre 2023

GERENCIA DE JUVENTUD 21 19
SUBDIRECCION DE FORTALECIMIENTO DE
LA ORGANIZACION SOCIAL 14 18
SUBDIRECCION DE PROMOCION DE LA
PARTICIPACION s 4
AREA DE TALENTO HUMANO 8 12
GERENCIA DE ESCUELA DE PARTICIPACION 13 12
GERENCIA DE INSTANCIAS Y MECANISMOS
DE PARTICIPACION ! 12
GERENCIA DE ETNIAS 3 10
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 5 9
GERENCIA DE PROYECTOS 6 8
AREA DE CONTRATOS 14 7
RECURSOS FISICOS 2 5
OFICINA ASESORA JURIDICA 6 3
OFICINA DE CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO ° >
AREA DE SISTEMAS 3 2
DIRECCION GENERAL 1 1
AREA DE TESORERIA 1 1
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 6 1
SECRETARIA GENERAL 1 0
TOTAL 764 798
Fuente: Oficina de Control Interno
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Aclaraciones realizadas por la Secretaria General — Proceso Servicio a la

Ciudadania

El 25/01/2024 se remitio correo electronico a la Secretaria General — Proceso de
Servicio a la Ciudadania, solicitando aclaraciones respecto a las diferencias
encontradas entre la informacién reportada en los informes trimestrales presentados por
el proceso y el “Informe Control Interno de Julio a Diciembre 2023” que fue remitido a la
OCI, en cuanto a las peticiones recibidas en el Instituto, a lo cual, mediante correo

electronico del 26/01/2024, el proceso responde en los siguientes términos:

“En lo referente a este punto, nos permitimos informar que una vez revisada la data,
la diferencia se encuentra en la forma de filtrar la informacién para la Oficina de
Control Interno y para elaborar el informe. Es decir, al momento de elaborar los
informes y conforme a como se ha realizado desde que se cuenta con el Sistema
Bogota Te escucha, se descarga la informacion del aplicativo, se eliminan los
duplicados (siempre hay) y se filtra por la columna “CL” que indica “Periodo”, este
periodo puede ser anterior o actual. Para el informe se filtra por periodo actual.

En cuanto a la base de datos enviada a la Oficina de Control Interno, la cual se
elabora de acuerdo a la solicitud de la misma, se incluyen solo las peticiones cuyo
“fecha de asignacion” estan dentro del periodo solicitado, para este caso entre el 1
de julio al 31 de diciembre de 2023.

Teniendo en cuenta, la aclaracion requerida por la OCI, evidenciamos que cuando
se filtra por “Periodo Actual”, este no toma todas las peticiones lo cual nos genero la
diferencia de 34 peticiones en el semestre, por lo tanto se solicitara una mesa de
trabajo a Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones ciudadanas, con el fin de
entender porque este filtro no toma todas las peticiones del mes.”.
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En cuanto a la diferencia en el reporte de las peticiones por dependencia, la Secretaria

General — Proceso de Servicio a la Ciudadania, respondio:

“Una vez revisada la informacion se identificaron 2 causas para la diferencia en las

peticiones asignadas:

1. La diferencia en el filtro aplicado al momento de remitir la informacién a Control
Interno y el filtro para la elaboracién de los informes trimestrales (Remitirse al
punto anterior)

2. Los diferentes movimientos de asignacion de las peticiones entre las
dependencias del IDPAC, es decir ingresa a la dependencia A, pero esta la
remite a la dependencia B, quien finalmente da la respuesta al ser de su

competencia.

Conforme a lo anterior, al momento de elaborar los informes trimestrales solo se
tiene en cuenta la dependencia a la que asigna inicialmente, mientras que para la
informacion remitida a la OCI, se tiene en cuenta la dependencia que cierra la
peticidn, por esta razon se presenta una diferencia a las peticiones asignadas a las

dependencias”.

ii. Diferenciaen el nUmero de peticiones gestionadas fuera de términos
(vencidas) en el periodo comprendido entre el 01/07/2023 y el 31/12/2023

De acuerdo con los informes trimestrales Atencion a la Ciudadania - Secretaria
General, para el tercer trimestre de 2023, el instituto gestiono fuera de términos tres (3)

peticiones y para el cuarto trimestre una (1) peticion, como se muestra a continuacion:
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llustracién 6. Peticiones vencidas tercer trimestre 2023

Tabla 10. Peticiones vencidas tercer trimestre 2023

N® de D d . Fecha Fecha
Peticion Ul vencimiento finalizacion
3351992023 | Gerencia de Mujer y Género 25/08/2023 28/08/2023
3493612023 | Gerencia de Mujer y Género 05/09/2023 06/09/2023
3561482023 | Gerencia de Mujer y Género 11/09/2023 04/10/2023

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha
Fuente: Informe de Gestion Trimestral Tercer Trimestre Atenciéon a la Ciudadania Secretara General -

Periodo 2023

llustracion 7. Peticiones vencidas Cuarto Trimestre 2023
Tabla 10. Peticiones vencidas en el trimestre

N° de Dependencia Fecha Fecha
P vencimiento finalizacion

Peticion
4436872023 |GERENCIA DE MUJER Y GENEROS 27/10/2023 | 03/11/2023
Fuente: Sistema Distrital para la Geslion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha

Fuente: Informe de Gestion Trimestral Atenciéon a la Ciudadania Secretara General Octubre, Noviembre

y Diciembre Periodo 2023

Lo anterior indica que, para el segundo semestre de 2023, se report6 a diferentes

instancias que se gestionaron fuera de términos un total de cuatro (4) peticiones.

Por el contrario, en el “Informe Control Interno de Julio a Diciembre 2023” se
evidenciaron un total de catorce (14) peticiones a las cuales se les dio respuesta

después de su vencimiento, como se muestra a continuacion:

Tabla 10. Peticiones vencidas segundo semestre 2023 segun Informe Control Interno
Julio a Diciembre 2023

. Fecha Fecha
... Dependencia L. L,
peticion vencimiento | finalizacion
1 |3171972023 | GERENCIA DE MUJER Y GENEROS 29/08/2023 | 30/08/2023
2 |3203842023 | GERENCIA DE MUJER Y GENEROS 29/08/2023 | 30/08/2023
3 |3257832023 | GERENCIA DE MUJER Y GENEROS 16/08/2023 | 24/08/2023
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Fecha
finalizacion

4 3262042023 | GERENCIA DE MUJER Y GENEROS 29/08/2023 | 30/08/2023
5 |3325922023 | GERENCIA DE MUJER Y GENEROS 23/08/2023 | 25/08/2023
6 3351992023 | GERENCIA DE MUJER Y GENEROS 25/08/2023 | 28/08/2023
7 3493612023 | GERENCIA DE MUJER Y GENEROS 5/09/2023 | 6/09/2023
8 3561482023 | GERENCIA DE MUJER Y GENEROS 11/09/2023 | 4/10/2023
9 |3764822023 | SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES 25/09/2023 | 26/09/2023
10 |3789022023 | SUBDIRECCION DE PROMOCION DE LA PARTICIPACION 26/09/2023 | 27/09/2023
11 |3890422023 | SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES 27/09/2023 | 28/09/2023
12 | 4436872023 | GERENCIA DE MUJER Y GENEROS 27/10/2023 | 3/11/2023
13 |4685552023 | SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES 14/11/2023 | 15/11/2023
14 5345582023 | SUBDIRECCION DE ASUNTOS COMUNALES 19/12/2023 | 20/12/2023

Aclaraciones

Ciudadania

Fuente: Oficina de Control interno

realizadas por la Secretaria General — Proceso Servicio a la

Mediante correo electronico del 26/01/2024, el proceso responde a la solicitud de

aclaracion en los siguientes términos:

“Revisada la informacion el total de las peticiones vencidas para el periodo

solicitado fueron catorce (14) peticiones. Es importante aclarar que actualmente no

se cuenta con personal para realizar el ajuste de los informes, pero una vez

ingresen las contratistas, se procedera a realizar la revision y ajuste necesario a

estos dos informes”.

De la situacion descrita anteriormente, se evidencian debilidades en la calidad de la

informacion emitida por el proceso, dado que se pudo establecer de forma concluyente

gue las diferencias encontradas en los diferentes reportes si se presentaron, generando

incertidumbre en cuanto a la precision y veracidad de la informacion que se difunde a

diferentes instancias, en particular a aquellas que sobre el asunto deben tomar

decisiones.
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Observacion No. 2:

La Secretaria General — Servicio a la Ciudadania incumple con lo dispuesto en la Ley
1712 de 2014, Articulo 3. “Otros principios de la transparencia y acceso a la informacion

publica. Principio de la calidad de la informacién, Toda la informacidn de interés

publico que sea producida, gestionada vy difundida por el sujeto obligado, debera

ser oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable y estar disponible en

formatos accesibles para los solicitantes e interesados en ella, teniendo en cuenta los
procedimientos de gestion documental de la respectiva entidad”. (Negrilla y subrayado

fuera de texto)

Recomendaciéon No. 2:

Implementar controles que permitan verificar que la informacion consignada en los
diferentes documentos emitidos por el proceso corresponde a la realidad, con el fin de
gue pueda ser usada de manera fiable, para la toma de decisiones y difusion a los

interesados o solicitantes.

5.2.3 Observaciones documentadas por la OCIl en seguimientos anteriores

Verificado el Plan de Mejoramiento Institucional, se identificaron y analizo el estado de
las acciones de mejoramiento vigentes y relacionadas con los términos de respuestas a

PQRSD, encontrando lo siguiente.

Ob-0086 — Inspeccion Vigilanciay Control de las Organizaciones Comunales: La
Subdireccion de Asuntos Comunales y el Grupo de Propiedad Horizontal, incumplen
con los plazos para atender las peticiones de la ciudadania, definidos en el Articulo 5.
“‘Ampliacion de términos para atender las peticiones”, del Decreto 491 del 28 de marzo
de 2020.
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Para esta observacion se formul6 una (1) accion de mejora que tena como fecha final
planificada el 30/09/2023.

En el SIGPARTICIPO se evidencia que la accién se encuentra en el paso de
Verificacion de Eficacia y sera verificada por la OCI en el préximo seguimiento de

eficacia programado para el mes de febrero de 2024.

De igual manera, se verifico el reporte de las PQRSD para el segundo semestre de
2023 denominado “Informe Control Interno de Julio a Diciembre 2023”, se observé que
posterior a la fecha de finalizacién de las acciones formuladas en SIGPARTICIPO
(30/09/2023), dos (2) peticiones a cargo de la Subdireccion de Asuntos Comunales
fueron finalizadas fuera de término (ver tabla 10). Por lo tanto, se determina que las

acciones generadas para esta observacion fueron NO EFECTIVAS.
Recomendacion:

Fortalecer los controles que aplica la Subdireccion, para que no se presenten

vencimientos en los términos de respuesta a las PQRSD.

Ob-0133 - Promocidn de la Participacion Ciudadana y Comunitaria Incidente —
Gerencia de Instancias y Mecanismos de Participacién: La Secretaria General y la
Gerencia de Instancias y Mecanismos de Participacion, incumplen con los plazos para
atender las peticiones de la ciudadania, definidos en el Articulo 5. “Ampliacion de

términos para atender las peticiones”, del Decreto 491 del 28 de marzo de 2020.

Para esta accién fueron formuladas dos (2) acciones las cuales se encuentran en el
paso Ejecuciéon Plan de Mejoramiento en SIGPARTICIPO, una vez verificado se
observé que estas acciones tienen como fecha final planificada el 10/01/2024, por lo
tanto, a la fecha del presente seguimiento, NO ES POSIBLE VERIFICAR LA
EFECTIVIDAD de estas.
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Recomendacion:
En SIGPARTICIPO, dar continuidad al flujo para el paso Verificacion de eficacia.

Ob-0179 — Atencidn a la Ciudadania: El proceso de Atencion a la Ciudadania
incumple con los plazos para atender las peticiones de la ciudadania, definidos en el
Articulo 5. “Ampliacion de términos para atender las peticiones”, del Decreto 491 del 28
de marzo de 2020.

Para esta observacion se formularon cinco (5) acciones de mejora, que se muestran
como finalizadas, en el paso Asignacién de Seguimiento y tienen como fecha final
planificada el 05/09/2023.

Una vez verificado el reporte de las PQRSD denominado “Informe Control Interno de
Julio a Diciembre 2023”, se observo que de las noventa y tres (93) peticiones asignadas
al proceso (ver tabla 1), posterior a la fecha de finalizacion de las acciones formuladas,
no se encontraron peticiones vencidas o finalizadas fuera de termino que estuvieran a
cargo del Proceso Servicio a la Ciudadania, por lo tanto, se determina que las acciones

generadas para esta observacion fueron EFECTIVAS.

Ob-0254 — Gestidon Contractual: Los procesos Gestidon contractual, Gestion del
Talento Humano, Fortalecimiento de Organizaciones Sociales, Medios Comunitarios,
Comunales e Instancias de Participacion (Gerencia de Etnias - Gerencia de Juventud),
Promocién e Innovacién de la Participacién Ciudadana Incidente (Gerencia de
Proyectos - Subdireccién de Promocion de la Participacion), incumplen lo establecido
en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 que senala: “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
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su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse

dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion...”.

Para la presente observacion se formularon dos (2) acciones las cuales se encuentran
en el paso Verificacion de Eficacia y finalizadas. Estas seran verificadas por la OCI en

el proximo seguimiento de eficacia programado para el mes de febrero de 2024.

De igual manera se verifico el reporte de las PQRSD denominado “Informe Control
Interno de Julio a Diciembre 2023”, se observé que de las siete (7) peticiones asighadas
al proceso (ver tabla 1), no se registraron peticiones con fecha posterior a la finalizacion
de las acciones formuladas (30/11/2023), por lo tanto, a la fecha del presente
seguimiento, NO ES POSIBLE VERIFICAR EFECTIVIDAD.

Ob-0255 — Gestidn del Talento Humano: Los procesos Gestion contractual, Gestion
del Talento Humano, Fortalecimiento de Organizaciones Sociales, Medios
Comunitarios, Comunales e Instancias de Participacién (Gerencia de Etnias - Gerencia
de Juventud), Promocion e Innovacion de la Participacion Ciudadana Incidente
(Gerencia de Proyectos - Subdireccion de Promocion de la Participacién), incumplen lo
establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 que sefiala: “Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena
de sancién disciplinaria, toda peticién deberéa resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las
siguientes peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan

resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion...”.

Para esta observacion se formularon dos (2) acciones, que se encuentran finalizadas y
en el paso Verificacién de Eficacia, estas seran verificadas en el proximo seguimiento

de eficacia programado por la OCI para febrero de 2024.
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Asi mismo, se verifico en el reporte de las PQRSD denominado “Informe Control Interno
de Julio a Diciembre 2023”, que de las doce (12) peticiones asignadas al proceso (ver
tabla 1), las cinco (5) registradas con fecha posterior a la finalizacion de las acciones
formuladas (05/11/2023), fueron respondidas dentro de los términos. Por lo tanto, se

determina que las acciones generadas para esta observacion fueron EFECTIVAS.

Ob-0256 — Fortalecimiento de Organizaciones Sociales, Medios Comunitarios,
Comunales e Instancias de Participacién — Gerencia de Etnias: Los procesos
Gestion contractual, Gestion del Talento Humano, Fortalecimiento de Organizaciones
Sociales, Medios Comunitarios, Comunales e Instancias de Participacion (Gerencia de
Etnias - Gerencia de Juventud), Promocion e Innovacion de la Participacion Ciudadana
Incidente (Gerencia de Proyectos - Subdireccion de Promocion de la Participacion),
incumplen lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 que sefiala:
“Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de
los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la
resolucién de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de
informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su

recepcion...”.

Para esta observacion fueron formuladas dos (2) acciones de mejora, que de acuerdo
con SIGPARTICIPO se encuentran finalizadas y en el paso de Verificacion de Eficacia,
las cuales seran objeto de verificacion en el seguimiento a eficacia programado para
febrero de 2024.

Se efectuo verificacion del reporte de las PQRSD denominado “Informe Control Interno
de Julio a Diciembre 2023”, se observo que de las diez (10) peticiones asignadas a la
Gerencia (ver tabla 1), no se registraron peticiones con fecha posterior a la finalizacion
de las acciones formuladas (15/12/2023), por lo tanto, NO ES POSIBLE VERIFICAR LA
EFECTIVIDAD.
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Ob-0257 — Fortalecimiento de Organizaciones Sociales, Medios Comunitarios,
Comunales e Instancias de Participacion — Gerencia de Juventud: Los procesos
Gestidn contractual, Gestion del Talento Humano, Fortalecimiento de Organizaciones
Sociales, Medios Comunitarios, Comunales e Instancias de Participacion (Gerencia de
Etnias - Gerencia de Juventud), Promocion e Innovacion de la Participacién Ciudadana
Incidente (Gerencia de Proyectos - Subdireccion de Promocién de la Participacion),
incumplen lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 que sefala:
“Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de
los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estard sometida a término especial la
resolucién de las siguientes peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de
informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su

recepcion...”.

Para la presente observacion se formularon dos (2) acciones de mejora, que de
acuerdo con SIGPARTICIPO se encuentran finalizadas y en el paso de Verificacion de
Eficacia, las cuales seran objeto de verificacion en el seguimiento a eficacia

programado para febrero de 2024.

Se verifico el reporte de las PQRSD denominado “Informe Control Interno de Julio a
Diciembre 2023”, observando que de las diecinueve (19) peticiones asignadas a la
Gerencia (ver tabla 1), una (1) corresponde a una fecha posterior a la finalizacion de las
acciones formuladas (15/12/2023), pero al corte del presente informe (31/12/2023) aln
se encontraba dentro del término. Por lo tanto, NO ES POSIBLE VERIFICAR LA
EFECTIVIDAD.

Ob-0258 — Promocion e Innovacién de la Participacion Ciudadana Incidente —
Gerencia de Proyectos: Los procesos Gestion contractual, Gestion del Talento
Humano, Fortalecimiento de Organizaciones Sociales, Medios Comunitarios,
Comunales e Instancias de Participacion (Gerencia de Etnias - Gerencia de Juventud),
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Promocién e Innovacion de la Participacion Ciudadana Incidente (Gerencia de
Proyectos - Subdireccién de Promocion de la Participacion), incumplen lo establecido
en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 que sefala: “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. Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse

dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion...”.

Para esta observacion se formularon dos (2) acciones, que en SIGPARTICIPO se
encuentran finalizadas y en el paso Verificacion de Eficacia. Estan seran objeto de
verificacion en el seguimiento a eficacia programado por la OCI para febrero de 2024.

Se verifico el reporte de las PQRSD denominado “Informe Control Interno de Julio a
Diciembre 2023”, obsrvando que de las ocho (8) peticiones asignadas a la Gerencia
(ver tabla 1), no se registraron peticiones con fecha posterior a la finalizacion de las
acciones formuladas (30/11/2023), por lo tanto NO ES POSIBLE VERIFICAR LA
EFECTIVIDAD.

Ob-0259 - Promocién e Innovacion de la Participacién Ciudadana Incidente -
Subdireccion de Promocidn de la Participacion: Los procesos Gestidon contractual,
Gestion del Talento Humano, Fortalecimiento de Organizaciones Sociales, Medios
Comunitarios, Comunales e Instancias de Participacion (Gerencia de Etnias - Gerencia
de Juventud), Promocion e Innovacion de la Participacion Ciudadana Incidente
(Gerencia de Proyectos - Subdireccion de Promocién de la Participacién), incumplen lo
establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 que sehala: “Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena
de sancion disciplinaria, toda peticion deberéa resolverse dentro de los quince (15) dias
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siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las
siguientes peticiones: 1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan

resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion...”.

Para esta observacion se formularon tres (3) acciones, que en SIGPARTICIPO se
encuentran finalizadas y en el paso Verificacion de Eficacia. Estan seran objeto de

verificacion en el seguimiento a eficacia programado por la OCI para febrero de 2024.

Se verifico la observacion en el aplicativo SIGPARTICIPO, evidenciando que las
acciones formuladas por la Subdireccién de Promocién de la Participacion tienen como
fecha final planificada el 31/12/2023, por lo tanto, a la fecha del presente seguimiento,
NO ES POSIBLE VERIFICAR SU EFECTIVIDAD.

6. CONCLUSIONES

v El proceso Servicio a la Ciudadania cumple con los lineamientos establecidos en la
Circular 001 de 2022 “SOCIALIZACION GUIA ORIENTADORA CONOCE,
PROPONE Y PRIORIZA”.

v El Instituto continta con el INCUMPLIMIENTO a lo establecido en el Numeral 1 del
Articulo 3 Decreto 371 del 30 de agosto de 2010 el cual sefiala que “La atencién de
los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de las respuestas de fondo,

coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales” (Negrilla 'y

subrayado fuera de texto.

v' Se presentan deficiencias en la gestion realizada por el proceso Servicio a la
Ciudadania referente a las respuestas que emite el Instituto a las PQRSD, en raz6n
a que el porcentaje de peticiones vencidas durante el segundo semestre de 2023 se
mantuvo en 2% del total de las peticiones recibidas, no se observé una mejora en

comparacion con el primer semestre de 2023.
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v' Se evidencian falencias en los controles que realiza el proceso Servicio a la

Ciudadania, en cuanto a la calidad de la informacion emitida y difundida sobre la
atencién de PQRSD.

RECOMENDACIONES GENERALES

Las dependencias deben continuar implementando acciones de mejora para evitar
gue se siga materializando el riesgo, debido a las PQRS contestadas por fuera de
los términos de Ley.

Fortalecer los controles establecidos por las dependencias, para asegurar el
cumplimiento de los tiempos de respuesta sefialados en la normatividad vigente y
evitar asi el vencimiento de términos e incurrir en faltas disciplinarias y/o sanciones

legales.

Las demés recomendaciones producto del presente informe, se encuentran

registradas en el cuerpo del informe.

Aprobado: 31 de enero de 2024

Elaboro y verifico:

‘-\-u& Elens 1’:\;'”3&'0 h.u;:l,

LUZ ELENA AGUDELO DIAZ

Profesional Universitario 219-01 (E)
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