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MEMORANDO

PARA.: H.C. HORACIO JOSE SERPA MONCADA
Presidente Concejo de Bogota, D.C.

DE: Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: fnforme de Seguimiento Proceso PQRS-Atencién al Ciudadano

Dando cumplimiento al Articulo 76 de la ley 1474 “por fa cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevision, investigacion y sancién de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion pablica.” Me permito
remitirle para su conocimiento y fines pertinentes el Informe de Seguimiento al
Proceso PQRS-Atencidén al ciudadano.

Cordialmente,
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PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE CODIGO: EI-PRO0Z-FO1

VERSION: 01

’ INFORME DE SEGUIMIENTO
CONCEJODE FECHA: 11 MARZO DEL

BOGOTA, D.C. 2013

1. OBJETOQO DE SEGUIMIENTO

Verificar el cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 “por medio del cual se regula el Derecho
Fundamental de peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo”, donde establecio Articulo 1°. Sustitiyase el Titulo 11,
Derecho de Peticion, capitulo 1, Derecho de Peticion ante las autoridades — Reglas
especiales y Capitulo Hil Derecho de Peticién ante organizaciones e instituciones privadas’;
el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Oficina de Quejas y Reclamos’, asi como el
cumplimiento del articulo 3 del Decreto 371 de 2010 “El registro de /la totalidad de fas guejas,
reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que reciba cada entidad®. Decreto 019
de 2012 “por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos
y trdmites innecesarios existentes en la administracién pablica”. Circular 18 de 2009
“Informe mensual de quejas solicitado por la subdireccion de calidad de la Direccion Distrital
de Servicio af ciudadano”. Circular 078 de 2012 “Estrategias para continuar el cumplimiento
de la Politica de servicio al ciudadano y asi evitar congestiones etc. en las entidades
Distritales de Bogotéd”. Circular 21 de 2011 “Parémetros de informe mensual de quejas y
reclamos establecidos por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor®. Circular 12 de 2007
“Implementacion del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones™. Las estrategias para la
construccién del plan anticorrupcion y de Atencién al ciudadano, la Ley 594 de 2000 — Titulo
V, Decreto 2641 de 2012 y la Circular Externa 001 de 2011, asi mismo verificar el
compertamiento de la gestion de las PQRS en lo corrido de la presente vigencia.

2. FECHA DE SEGUIMIENTO
El seguimiento se realiza y publica en el mes de julio de 2017, pero se evalla el periodo
comprendido entre enero y junio de 2017.

3. PROCESO / DEPENDENCIA
Atencién a la Ciudadania, Defensor al Ciudadano y demas dependencias a las cuales les
allegan PQRS.

4, ELABORACION
Joanna Patricia Gonzalez Paipa

5. HALLAZGOS O EVIDENCIAS

Dando Cumplimiento a lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, La Oficina
de Control Interno ha vigilado que la Atencién a la Ciudadania se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes, realizando seguimiento a las PQRS recibidas y tramitadas en la
Corporacidn a través del Aplicativo SDQS y las demés que allegan a la entidad por otros
canales tales como: Correspondencia, via telefonica, Pagina Web, verbal etc. Los
resultados obtenidos de este seguimiento son rendidos a la administracién de fa entidad en
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' INFORME DE SEGUIMIENTO
CONCEJD DE FECHA: 11 MARZO DEL

BOGOTA, D.C. 2013

el presente informe sobre el particular y publicados en la Red Interna y Pagina Web de la
Carporacion. _

La Oficina de Control interno en su rol de Evaluacion y Seguimiento, da a conocer el informe
con corte a junio 30 de 2017 presentando por el proceso Atencion al ciudadano y Defensor
del Ciudadano, con resultados obtenidos y recomendaciones por parte de la oficina de
control interno.

De igual manera, en la pagina Web del Concejo de Bogota, en el link Servicio al Ciudadano
se encuentran 5 pestafias que contienen [a siguiente informacion: Aplicativo SDQS,
Defensor del Ciudadano, Participacién Ciudadana, Instructivo para la atencién al ciudadano
y Derechos y deberes de la ciudadania. Revisando el instructivo donde se muestra
claramente la siguiente informacion registrada en la presentacion denominada “Protoco/o
para la Atencion de la Ciudadania en el Concejo de Bogotd”, no se encuentra actualizado
los logos de la Corporacion la cual contiene informacion acerca de :

> Como se encuentra establecido el servicio a la ciudadania en la Constitucién Politica
de 1991, aplicacion del Art. 76 de la Ley 1474 de 2011 y aplicacién de la Ley 1755
de 2015.

Como se proclamaron los Derechos de Peticién.

Que es el Derecho Internacional Humanitario.

Derechos y Deberes del Ciudadano.

Procedimiento PQRS

Denuncia por actos de corrupcion.

Que es SQDS

Linea de Atencidn Gratuita 018000112448
Queiasyreclamos@concejobogota.qov.co

VVVVVVYYV

En la sede principal del Concejo de Bogota, en su ingreso a las instalaciones, el ciudadano
sin distingos de ningln tipo es recibido por los funcionarios de la Direccién Juridica,
adscritos ala oficina de Atencidon al Ciudadano quienes tiene la misidn de orientar,
recepcionar, tramitar, trasladar y direccionar los diferentes requerimientos z las diferentes
entidades o sutoridades del orden Nacional, Departamental, Municipal y privados.

informacién reportada por Atencion al Ciudadano

El cuadro siguiente refleja que la oficina de Atencién a la Ciudadania atendio y redireccién
447 requerimientos en el Sistema Distrital SDQS durante el primer semestre de 2017, y
traslados a las Diferentes dependencias de la Corporacién: Mesa Directiva, Secretaria
general, Comisién Primera del Plan de desarrollo, Comisién Segunda de Gobierno,
Comisidn Tercera de Presupuesto y Hacienda Publica, Direccién Administrativa y Direccion
Financiera segun su competencia.
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INFORNME DE SEGUIMIENTO
CONCEJO DE : FECHA: 11 MARZO DEL

BOGOTA, D.C. 2013

TOTAL PETICIONES ENERO A JUNIO DE 2017

B PIDEINTERES | ] I . e Rt IRETEDSEEE
PARTICULAR : 1 j INFORI ; CMES S

e b e b i eaas i . e
FEBRERO 2 0 40 19 0 5 2 0 3 T T = 72 16,10
MARZO 1 ) 53 35 1 6 2 0 5 1| .';1;o4 23,26
ABRIL 1 2 2 37 0 1 R 1 0 5 | 1543
MAYO 3 0 33 32 0 3 2 2 3 3 — ;és' 15,70
JUNIO 0 6 I3 32 0 3 1 0 3 0 73 16,34
TOTAL 7 3 191 169 1 2% | 10 4 21 0 | : 247 100,00

lgualmente se observa que en el mes donde mas se recepcionaron y clasificaron solicitudes
fue en el mes de Marzo con un total de 104. Y el promedio de PQRS es de 74,5 peticiones
por mes como se observa en el siguiente cuadro.

ENERO A JUNIC DE 2017

104

ENERO FEBRERD MARZO JUNIO TOTAL

o
SRR,
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BOGOTA, D.C. 2013

La pagina web fue el medio mas utilizado para radicar peticiones por parte de la
ciudadania. En primer lugar estan las 233 peticiones que realizaron por la Web de la
Alcaldia y en segundo lugar 172 peticiones por medio escrito las cuales se radicaron en
forma personal en la Oficina de correspondencia de la Corporacion. A cada una de las
peticiones se les crea un expediente fisico con todos los documentos que allega el
peticionario, como también los oficios con los cuales se traslada su peticione a la Entidad

pertinente.

A continuacion se muestra el grafico y cuadro de todas las PQRS que allegaron al Concejo
de Bogoté durante el primer semestre de 2017 y por qué medio ingresaron.

MEDIO DE ENTRADA

400
: 300 s
: 233
100 e e B Eep e £ et . s a e e i ——— —
' 13 3
S0QS ESCRITO BUZON EMAIL TELEFONICEVEB ALCALDIA TOTAL

18,

P T

]
%ﬂ
By,
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INFORME DE SEGUIMIENTO
CONCEJO DE FECHA: 11 MARZO DEL
BOGOTA, B.C. 2013

Durante el primer semestre del afio 2017, se entregaron los folletos e instructivo de
atencion a la Ciudadania para que nuestros clientes tuvieran conocimiento de cada uno de
los medios por los cuales pueden presentar sus requerimientos.

VERBAL

CONCEJO DEBOGOTA,D.C.
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PETICIONES, QUEJAS, RECLA-
MOS Y SUGERENCIAS

PQRS:
0,

Es & Bstema de Pativiones,
Cuzjas, Reclmoe v 3uge
TEntas, que sive coma he
Famene gerencidl peR €
2onir ¥ menrEmiEn cont-
40, Que £98 pernie vyt
zar lo e sucsds of NUSSTR
Comoracits v 5. Ciadad,
oomces i mquistdes ¥
avgnfesizciones que denen
ryzedros Foncionarios ¥ e
mhtes sam frfalsoer & zer
wiza dal Cabide Diswitsl ¢
i Erfidades 2 Gobiemo
Lentral.

PETECION

Una peticién s [z solidod verbal o eseria
GUE- £ DrEsentE en TTTE respetudsn; tnda
petisicn: debark rezcivarse dertn de los. quince
{15) dlas siguientes & '5u recepdifn.

QUEIR

Anain de Sar 3 sonocer 3 las aviprdades conducts
imequiares 2 servidores pltlicos & de parboulares &
quiones 56 ha amibuids o adiudinad la pestacis
g2 un senviio piblics; tods queia deberd rescivense
Cepiro S ips quince (19} dias siguientes 2 5 reeep-
i,

RECLAMG:
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SUGERENCIA
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_SES.

SOLICITUD DE IRFORMACION:
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ta enfiad v sus disfnias dependenpias iods peiitn
daers resclverss denim de fos disz {10 dfas siguien
ta5 2 SB1E0SRCAN.

CCONSULTE
Pesihifided que tine tia persona de acud ae 5
Fuinritages pobiieas parz que manfiesin U paeser
Stbre matarias reasiohadas con sus anbugones.

SOLICITUD DECOPIA
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MEDIOS DE RECEPLION DE LOS
P(RS EN EL CONCEI0 DE BOGOTA
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INFORME DE SEGUIMIENTCO
CONCEJO BE FECHA: 11 MARZGC DEL

BOGOTA, D.C. 2013

En el cuadro siguiente se reflejan los requerimientos que no fueron ingresados al aplicativo
SDQS, durante el primer semestre de 2017 por las diferentes Dependencias de la
Corporacion como son la Mesa Directiva, la Secretaria General, La Comisién Primera del
Plan de Desarrollo, La Comisiéon Segunda de Gobierno, La Comisién Tercera de
Presupuesto y Hacienda Publica, Direccién Administrativa y Direccién Financiera; y
atendidos directamente por cada una de ellas.

El total de peticiones que no ingresaron al SDQS, fueron 799 PQRS.

PORS REPORTADOS POR LAS COMISIONES Y DIRECCIONES QUE NO INGRESARON AL SDQS EN EL PERIODO ENTRE ENERO Y JUNIC DE 2017

1 COMISION DE -
1. GOBIERNO -

© ADMINISTRATIVA

DERECHO DE 28 1 0 o} 0 0
PETICION

DERECHO DE ]
PETICION DE INTERES 0 10 33 0 2 1
GENERAL

DERECHO DE ) 12 0 630 50
PETICION DE INTERES ° *
PARTICULAR

DERECHO DE 0 7 o
PETICION DE 0 0 0
INFORMACION

DERECHO DE
PETICION DE 0 0 5} 0 0 0
CONSULTA

DERECHO DE
CONSULTADE
DOCUMENTOS Y 0 12 0 0 0 0
EXPECICION DE
COPIAS

DERECSO DE
PETICION DE ACCESO

A LOS DOCUMENTOS 0 0 0 o 0 o
PUBLICOS

QUEJA

RECLAMO

De acuerdo al instructivo dade por la Contraloria CB - 0405 para diligenciar peticiones
quejas y reclamos, atencién al ciudadano clasifico y direccion 447 peticiones y por parte de

“EN EL CONCEJO, BOGOTA TIENE LA PALABRA”
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BOGOTA, D.C. 2013

las Dependencias 799 (NO SDQS) para un total de 1.246 peticiones tramitadas durante ei
primer semestre del 2017.

Se realizaron 26 visitas a los buzones que se encuentran ubicados en sitios estrategicos de
la Corporacién donde se eléboro acta de visita a cada una, y las peticiones encontradas alli
fueron radicadas en correspondencia y clasificadas en el SDQS. A través de la linea
telefénica esta Dependencia atendié un promedio de 7 llamadas por dia durante el primer
semestre de 2017 en las cuales se dio informacién a los ciudadanos.

Se remitieron a la oficina de Planeacién 41 formatos (SIG-PR002-FO1) de encuesta
personal diligenciados por usuarios que se presentaron en la Oficina de Atencién a la
Ciudadania durante el primer trimestre de 2017, y en el formato Registro de Asistencia (TH-
PRO01-FO1) se registraron 39 visitantes, ya que la oficina atendié més pero la mayoria por
efectos de seguridad manifestaron el deseo de no dejar ningun dato personal y firmar los
formatos.

Como actividades fuera del Concejo y como parte de la visualizacién del proceso de
Atencion a la ciudadania del Concejo de Bogota D.C. ante las comunidades, se asistio a
las tres (3) Sesiones Plenarias realizadas en diferentes localidades de ia Ciudad y las cuales
fueron las siguientes:

=  Martes 4 de Abril de 2017 realizada en el Hospital de San José lugar de realizacion
del Foro sobre Problemética social y de seguridad de la L.ocalidad de los Martires.

= Viernes 12 de Mayo de 2017 realizada en el Jardin Botanico en la celebracion del
dia del rio Bogota.

»  Martes 20 de Junio de 2017 realizada en la Localidad de Usme sobre problematicas
que aguejan a los habitantes de dicha Localidad.

Informacidén reportada por las demas dependencias a la Oficina de Control
interno

De acuerdo al memorando 2017 |1E 9086 del 21 de junio de 2017, donde se solicita a las
Diferentes Direcciones del Concejo de Bogota, por parte de la Oficina de control de Intermo,
gue describe literalmente “Dando cumplimiento a la Ley 1474 de 2011 Art. 76, nos permitimos
solicitar fa refacion de las PQRS contestadas y/o recibidas por cada proceso y que por algin motivo
pudieron no haber entrado al sistema SDQS, en ef periodo comprendido de Enero a junio de 2017,
esto debido a que la oficina Control Interno en su rof de evaluacion y seguimiento debe rendir un
informe semestral.”.

% sns
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De lo anterior solo allegaron informacién las siguientes dependencias:

Secretaria General ,Comisién Tercera de Hacienda y Crédito Publico, Comisién Gobierno,
Comision Plan Oficina de Atencién al ciudadano, Direccién Juridica, Direccion Financiera y
la Oficina Asesora de Planeacién, Oficina Asesora de comunicaciones a estas dos tltimas
oficinas no les radicaron ninguna PQRS.

Secretaria General:

Informo a |a oficina de control interno que de acuerdo al seguimiento al SDQS durante el
primer trimestre de 2017, se presentaron 100 requerimientos los cuales se discriminan de
la siguiente manera:

e CLASE BESOLIGITYD

'Aa.'u-_bm'f-'

Tzle - n_}x'_ﬁ o mm =

. PERIODD

Coteran

mREmAme e

TOTAL 100

Del total de requerimientos se ingresaron al sistema 67 y 33 no fueron ingresados.

La clasificacion por tipologia de las SDQS se resume asi: Solicitud de consuita una (1);
informacion general cinco (5); interés particular una (1); Reclamo una (1); copias quince
(15) Informacion treinta y cinco (35); sugerencias siete (7) Total SDQS sesenta y siete (67).

Solicitudes que NO aplicaron en el sistema de SDQS fueron: Informacion trece (13); interés
particular una (1); copias once {11) Informacion general cuairo {4); sugerencias dos (2);
otros dos (2) total treinta y tres (33).

¥ Se8
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Comparativo entre el cuadro Atencion al Ciudadano y cuadro allegado de la Secretaria
General a la Oficina de Control interno de las PQRS gue no se ingresaron al SDQS:

# PQRS SEGUN INFORMACION REPORTADA A
ATENCION A LA CIUDADANIA

# PQRS SEGUN INFORMACION REPORTADA A LA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

32

33

De acuerdo al cuadro anterior encontramos una diferencia de 1 requerimiento que aparece
reportado en atencién al ciudadano y en el cuadro consolidado gue altego a la Oficina de

Control Interno

Comision de Hacienda:

La informacion suministrada por la Comisién de Hacienda y crédito pablico a la Oficina de
Control Interno refleja que se registraron 14 PQRS en total discriminadas de la siguiente

manera:
[ PROCESO sSDQS CORRESPONDENCIA SOLICITUD TRASLADOS TOTAL
VERBAL DE
TRASLADO
CONTROL 2 3 5
POLITICO
GESTION 5 1 1 7
NORMATIVA
OTRO 2 2
TOTAL 7 4 2 1 14

Comparativo entre el cuadro_Atencién al Ciudadano y cuadro allegado de la comisidn de

Hacienda a la Oficina de Control interno de las PQRS gque no se ingresaron al SDOS:

# PQRS SEGUN INFORMACION REPORTADA A
ATENCION A LA CIUDADANIA

# PQRS SEGUN INFORMACION REPORTADA A LA
OFICINA DE CONTROL INTERNG

7

7

Comision de Gobierno

Allego Informacién a la oficina de control interno para realizar seguimiento en cuanto a
fechas de radicacién y oportunidad en la respuesta.

Derechos de peticién registrados en el sistema SDQS 14
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Comparativo entre el cuadro Atencion al Ciudadano v cuadro allegado de [a Comisidén de

Gobiernc a la Oficina de Control interno de las PQRS que no se ingresaron al SDQS:

# PORS SEGUN INFORMACION REPORTADA A # PQRS SEGUN INFORMACION REPORTADA A LA
ATENCION A LA CIUDADANIA OFICINA DE CONTROL INTERNO
4 4

Comisidn del Plan

Envia Informacién a la oficina de control interno que se relaciona a continuacion:

Enero: se registraron un total de 0 requerimientos
Febrero: se registraron un total de 1 requerimientos
Marzo: se registraron un total de 1 requerimientos
Abril: se registraron un total de 0 requerimientos
Mayo: se registraron un total de 0 requerimientos
Junio: se registraron un total de 0 requerimientos

Comparativo entre el cuadro Atencién al Ciudadano y cuadro allegado de [a Comisién del

Plan a la Oficina de Conirol interno de las PQRS gque no se ingresaron al SDQS:

# PQRS SEGUN INFORMACION REPORTADA A
ATENCION A LA CIUDADANIA

# PQRS SEGUN INFORMACION REPORTADA A LA
OFICINA DE CONTROL INTERNO

2

2

Direccion Financiera

Reporta Informacion a la oficina de control interno.

Durante el segundo semestre No ingresaron al SDQS un fotal 50 requerimientos, los cuales
se describen a continuacién en los siguientes meses:

Enero: se registraron un total de 11 requerimientos
Febrero: se registraron un total de 11 requerimientos
Marzo: se registraron un total de 4 requerimientos
Abril: se registraron un total de 4 requerimientos
Mayo: se registraron un total de 7 requerimientos
Junio: se registraron un total de 13 requerimientos
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BOGOTA, D.C. 2013

Comparativo entre el cuadro Atencion al Ciudadano y cuadro allegado de la Direccién
Financiera a la Oficina de Control interno de fas PQRS gue no sg ingresaron al SDQS:

# PQRS SEGUN INFORMACION REPORTADA A # PORS SEGUN INFORMACION REPORTADA A LA
ATENCION A LA CIUDADANIA OFICINA DE CONTROL INTERNG
50 50

Direccion Administrativa
Envia Informacién a la oficina de control interno que se relaciona a continuacion:

Durante el primer semestre No ingresaron al SDQS un total 663 requerimientos, los cuales
se describen a continuacion en los siguientes meses:

Enero: se registraron un total de 119 requerimientos
Febrero: se registraron un total de 167 requerimientos
Marzo: se registraron un total de 114 requerimientos
Abril: se registraron un total de 85 requerimientos
Mayo: se registraron un total de 113 requerimientos
Junio: se registraron un total de 65 requerimientos

Comparativo_entre el cuadro Atencién al Ciudadano y cuadro allegado por |a Direccién
Administrativa a la Oficina de Control inferno de las PQRS gue no se ingresaron al SDQS:

# PQRS SEGUN INFORMACION REPORTADA A # PQRS SEGUN INFORMACION REPORTADA A LA
ATENCION A LA CIUDADANIA OFICINA DE CONTROL INTERNO
663 663

Mesa Directiva:

No allego Informacion a la oficina de control intemo para realizar seguimiento en cuanto a
fechas de radicacién y oportunidad en la respuesta, ademas de no poder cotejar con la
siguiente informacién reportada por atencion al ciudadano

Durante el primer semestre No ingresaron al SDQS un total 41 requerimientos, los cuales
se describen a continuacion:

Derecho de peticién: 29 requerimientos
Derecho de peticion de interés particular: 12 requerimientos

Comparativo entre el cuadro Atencién al Ciudadano v cuadro allegado de la Mesa Direcliva
a la Oficina de Corol interno de las PQRS que no se ingresaron al SDQS:
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PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE CODIGO: EI-PRO02-FO1

VERSION: 01
INFORME DE SEGUIMIENTO
CONCEJO DE FECHA: 11 MARZO DEL
BOGOTA, D.C. 2013
# PQRS SEGUN INFORMACION REPORTADA A - # PQRS SEGUN INFORMACION REPORTADA A LA
ATENCION A LA CIUDADANIA OFICINA DE CONTROL INTERNQ
41 No reporto

De acuerdo al cuadro anterior encontramos una diferencia de 41 requerimientos que
aparece reportados en atencion al ciudadano.

Defensor al ciudadano

No reportara informacién a la oficina de control interno.

Oficina de Asesora de Planeacion

La oficina asesora de planeacién informa que durante el primer semestre de 2017, no
recibié ninguna PQRS que deba ser respondida por dicha Oficina.

Oficina de Asesora de Planeacion

La oficina asesora de comunicaciones informa que durante el primer semestre de 2017, no
recibié ninguna PQRS que deba ser respondida por dicha Oficina.

6. RESULTADOS DE SEGUIMIENTO:

El Concejo de Bogota, viene dando cumplimiento del articulo 3 del Decreto 371 de 2010,
Decreto 019 de 2012, el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, Ley 1437 de 2011, Circular
064 de 2012, Circular 18 de 2009, Circular 078 de 2012, Circular 21 de 2011, Circular 12
de 2007, garantizando que todos los requerimientos que llegan al Concejo se tramitan
oportunamente en los términos establecidos por la Ley. Se observé que la oficina de control
interno verifico el cumplimiento de las PQRS que ingresan al aplicativo SDQS. Las
peticiones que no entran al sistema se ingresan en el formato AC-PR001-FO2 versién 3
HOJA DE RUTA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS. Actualmente en
la Red interna de la entidad hay un link en el cual se puede visualizar el estado de una
peticion que no ha sido ingresada por la plataforma.




PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE

CODIGO: EI-PRO02-FO1

INFORME DE SEGUIMIENTO
CONCEJO DE

BOGOTA, D.C.

VERSION: 01

FECHA: 11 MARZO DEL
2013

ST

Comparw ity

e s HIRIBECS, ACIBADANO (NCEPRIA) VNN & 1 CulbabATa " Spd A

Mt Fratia e rrgyean. Tipa Tanat
agrL o0 e aei
i ek AT
¢ FEIAERD 20T
ez
i ¢ MARZC 2217
. Conturas e partalla B e
Foamste: 0
T UDANTA i
G T
By Dnclrmee
5 Fate equpt
Descarges
i Poculere
5 Bartans
2 leeagenrs
b huzice
] wideos
s Windosd D510
e Dt 0021

e Lenows_Prcovety 453

e FIGECS, SESIDHES (WIIPRINEI O |
o SOIDG SEATNES (CBPRINTY 2
= EORENISYRATIE [ TBPRNT (25
LRI ZEN TR
7 COMIBLOMES [ CBFRI
r CCHELLTA L RZBRPIRMY (T i
s PLANERCIGH 46 DaCTRRINT (1) i
o IUREHTA ACINGED AR PSRN N

En el formato que se relaciona a continuacién se puede evidenciar el estado de la peticion
y la fecha en la cual se le dio la respuesta correspondiente. Este cuadro es alimentado por

la Oficina de Defensor al Ciudadano.
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VERSION: 01
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BOGOTA, D.C. 2013

CONCLUSIONES

Si bien las dependencias remitieron informacion de la totalidad de PQRS que se tramitan
mensuaimente al proceso de Atencién al Ciudadano, es necesario que cada una de las que
quedan por fuera de la plataforma se lleven en el formato AC-PR001-FO2 version 3 HOJA
DE RUTAPETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS, conoda la informacién
concerniente a la misma. De tal forma que cada de una de las Dependencias puedan
realizar seguimiento a las peticiones que no ingresan al sistema. Adicionalmente no se
evidencio por parte del proceso de Atencién al ciudadano la existencia de un procedimiento
para las peticiones que no quedan registradas en el sistema y que son recepcionadas
internamente, como es el caso de las que se registran por la Direccion Administrativa.

Garantizar que se brinde capacitacién en la ley 1755 de 2015 a los funcionarios que tramitan
las diferentes PQRS, con el propésito de que toda las PQRS que llegan a la entidad cumpla
con lo establecido en la Ley.

Implementar acciones concretas que permita disminuir el nivel de quejas presentadas por
los usuarios, toda vez gque durante el primer semestre ge;presentaron 26.
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