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REMISION INFORME PQRS

SEGUNDO SEMES?RE 208

CONCEJO DE BOGOTAD.C.

MEMORANDO
PARA: H.C. NELLY PATRICIA MOSQUERA MURCIA [; ‘E
Presidenta Corporacion W}-
2loz ﬁ
DE: Jefe Oficina de Control Interno 712

ASUNTO:  Informe de Seguimiento PQRSD

Dando cumplimiento al Articulo 76 de la ley 1474 “por la cual se dictan normas
onientadas a fortalecer los mecanismos de prevision, investigacién y sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de fa gestion pablica.” Me permito
remitir para su conocimiento y fines pertinentes el Informe de Seguimiento a las
PQRSD-Atencidn al ciudadano, correspondiente al periodo comprendido entre el 1
de junio a 31 de diciembre de 2018.

Cordialmente,

HITLER ROUSEAU C RA OVALLE

Anexo: lo enunciado en seis folios.
Copia: Direccién Juridica, Proceso Atencion al Ciudadano

Proyecté: Marcel Pedraza Avila, Secretario Ejecutivo 425-05
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Este informe se presenta con fundamento en la Ley 1474 de 2011, que contempla en su
Articulo 76 el deber de Ia Oficina de Control Interno, de vigilar que la atencidon de PQRSD,
se preste de acuerdo con las nocrmas legales vigentes y rendir a la administracion de la
Corporacion el informe semestral sobre el particular.

Como principal fundamento se tuvo en cuenta la evaluacién y verificacién de la aplicacion
de los procesos que en desarrollo del mandato Constitucional y legal se tienen
implementados en la Corporacion, para la gestion de los derechos de Peticion, Quejas,
Reclamos, Solicitudes y Denuncias que ingresan a través de los diferentes canales de
comunicacion.

1. OBJETO DE SEGUIMIENTO

Dar cumplimiento al marco normative referente a las funciones de ia Oficina de Control
interno, en cuanto a verificar, vigilar y realizar seguimiento al tratamiento dado por las
diferentes areas o procesos a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
allegadas a la Corporacién.

Verificar la gestion realizada por las diferentes areas y/o dependencias encargadas de
atender los requerimientos presentados por los interesados y radicados en la Corporacidn
a través del aplicativo “Bogota Te Escucha” de la Alcaldia Mayor de Bogota y los no
registrados por la Corporacion en el aplicativo.

Verificar el registro, oportunidad y calidad de respuesta emitida por la Corporacion a los
diferentes requerimientos radicados por la ciudadania a través de los medios que se
disponen.

Realizar un analisis de los resultados y presentar recomendaciones que le permita a la
Corporacion tomar decisiones oportunas para la mejora del sistema de gestion, seguimiento
y control de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD).

2, FECHA DE SEGUIMIENTO

El seguimiento se realiza y publica en el mes de febrero de 2019, donde se evalta el periodo
comprendido entre el 1 de junio a diciembre 31 de 2018.

3. PROCESO / DEPENDENCIA

Atencién al Ciudadano y procesos encargados de atender las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias recepcionadas en el periodo del seguimiento.
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4, AUDITORES

Sorel Velasquez Quintero (Profesional Universitario) — Daniel Alberto Piedrahita
(Contratista).

5. AUDITADOS

Atencion al Ciudadano (Direccién Juridica), defensor del ciudadano y demas dependencias
responsables de atender las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

6. RESULTADOS DE SEGUIMIENTO

El Concejo de Bogota en calidad de usuario, utiliza la plataforma del Sistema Distrital
“‘Bogota Te Escucha’, donde se recepcion y tramitan Quejas, Reclamos y Soluciones
(SDQS - de |a Alcaldia Mayor de Bogota D.C.), presentadas por los ciudadanos (grupos de
interés) y como no tiene establecido un Unico procedimiento centralizado, también se
incluye el reporte de No radicadas en el aplicativo “Bogota te Escucha” ( No SDQS).

Adicional al Sistema de "Bogota Te Escucha’, [a Corporacion tiene establecido los
siguientes canales de comunicacién para que los grupos de interés puedan presentar
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias ¢ denuncias, como son:

¢ Presencial: Punio de Atencién al Ciudadano, ubicado en el primer piso del Concejo
de Bogota. D.C.

¢ Buzdn de sugerencias: Tres urna ubicadas en: Primer piso de la Corporacion
(Entrada Principal), Recinto de sesion de los honorables concejales y segundo piso
del Centro Administrativo Distrital CAD.

¢ Atencion telefénica: 2088120 y PBX 2088210 Ext. 717 y 824.

o Pagina web: Pégina Web: www.concejodebogota.gov.co Participacion ciudadana —
servicio al ciudadano.

e Redes Sociales (Twitter, Facebook]).

s Correo electronico institucional: atencionalciudadano@concejobogota.gov.co
e Linea Gratuita: 018000112448

i 6.1 ESTADO DE LOS DERECHOS DE PETICION VIGENCIA 2018 - BOGOTA TE

17

/,i" ESCUCHA (SQDS)



PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE CODIGO: EI-PRO0Z-FO1

" VERSION: 01
INFORME DE SEGUIMIENTO

CONCEJO DE FECHA: 11 MARZO

BOGOTA, D.C. 2013
ENERO 34 5 35 14 1 2 0 1 3 2 148 15,00
FEBRERQ 2 3 36 10 0 3 4 1 7 0 56 7,14
VMARZO 0 3 25 9 o 5 5 3 2 1 53 5,73
ABRIL 4 3 24 22 g 10 2 o 8 0 73 7.89
MAYO 0 12 31 14 0 6 0 1 3 3 70 7.57
JUNID i 0 2 12 o 5 1 5 10 0 55 5,95
JULID 2 1 25 23 1 5 3 2 2 1 €6 7,14
AGUSTO 5 2 20 24 1 3 4 4 9 1 78 843
SEPTIEMBRE 2 1 28 39 sl 1 2 o 13 1 82 3,51
DCTUBRE 1 23 36 26 4 3 2 & 2 1 109 11,78
NOVIEMBRE 1 3 25 20 0 5 ol 4 1 o 60 £,49
DIGIEMBRE 2 1 27 13 o 1l 0 1 3 1 59 £,38
TOTAL 103 57 335 226 7 72 23 28 63 11 925 100,60

Durante la vigencia 2018, los datos suministrados por el procedimiento de Atencién al
Ciudadano registran un total de 925 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias - PQRSD gestionadas por en el aplicativo "Bogota Te Escucha”, (Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones), las cuales de acuerdo con su modo de entrada, se
clasifican de la siguiente manera:

MEDIO DE ENTRADA DE LA PETICION

Eore i e TR ERONIC WEB - 8 oy S -PGrCén‘tBjE_
M o SN o | coniciio TR ]
ENERO 0 0 0 2 0 148 16,00%
FEBRERQ 44 0 0 0 0 0 66 7,14%
MARZQ 24 Q Q 0 0 0 53 5,73%
ABRIL 52 0 0 0 0 0 73 7,85%
MAYO 46 0 0 0 0 0 70 1.57%
JUNIO 42 0 0 0 0 0 55 5,95%
SULID 41 0 0 0 0 0 66 7,14%
AGOSTO 41 g 0 0 2 0 78 8,43%
SEPTIEMBRE 56 0 0 0 0 0 83 2.51%
OQCTUBRE 56 7 14 0 2 0 108 11,78%
NOVIEMBRE 26 3 5 0 1 0 &0 5,49%
DICIEMBRE 28 0 7 0 0 0 58 5,38%
TOTAL 423 10 26 0 3 0 393 925 100,00%

Las 925 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD gestionadas en
el Sistema “Bogota Te Escucha” (Distrital de Quejas y Soluciones), presentan el siguiente
comportamiento por tipo de peticion:
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TIPO DE PETICION

Con relacion al medio o forma de presentacion, las 925 PQRSD tramitadas en [a vigencia
2018 a través del aplicativo del Sistema “Bogota Te Escucha” (Distrital de quejas y

soluciones) presenta el siguiente comportamiento:

IMEDIO DE ENTRADA DE LAS PETICIONES 2018
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200 10 25 0 3 0
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6.2 ESTADO DE LOS DERECHOS DE PETICION VIGENCIA 2018 — NO SQDS
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TARIA. -DIRECGION .1 DIRECCION |- COMISION . | COMISION |- COMISION ). . TOTAL
i ADMINIS TRCTIVA | FINANGIERA | PEANE || GOBIERNO [ HACIENDA' [ "ANUAL

DERECHO DE PETICION 7 0 68 0 0 0 2 77

CERECHO DE PETICION DE
INTERES GENERAL 2 3 1 2 0 0 4 42
DERECHO DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR 13 4 340 60 3 11 o 431
BERECHO DE PETICION DE
oo 20 41 0 G 0 2 g 72
DERECHO BE PETICION DE
CONSULTA i 0 0 o 0 ! ¢ 4
DERECHD CONSULTA
DOCUMENTOS Y| 2 45 o] 0 1 0 1] 48

EXPEDICION DE COPIAS
DERECHOG DE DE ACCESO A

LOS DOCUMENTOS 0 0 ¢ o} 0 0 0 0
PUBLICOS

QUEJA 0 3 0 0 G 0 0 3
RECLAMO 0 0 0 0 0 0 0 0
OTRO 1 3 0 ] 0 0 0 4
TOTAL 48 29 438 52 4 14 15 681

En forma complementaria, durante la vigencia 2018 la Corporacion tramité 681 PQRDS, las
cuales no se registraron en el Sistema “Bogota Te escucha” (Distrital de Quejas, Reclamos
y Soluciones — SDQS), con el siguiente comportamiento por mes:

PQRD 2018 - NG SDQD
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La distribucion por dependencia de las PQRS gue no ingresaron por el sistema “Bogota Te
/ Escucha” de la Alcaldia Mayor de Bogota — SDQS, presenté la siguiente distribucion:
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DISTRIBUCION POR DEPENDENCIA

439"
s MESA s SECRETARIA # DIRECCION
DIRECTIVA GENERAL ADMINISTRATIVA
DIRECCION » COMISION m COMISION
FINANCIERA PLAN GOBIERND
s COMISION ;
HACIENDA

6.2 ESTADO DE LOS DERECHOS DE PETICION RADICADOS EN BOGOTA TE
ESCUCHA (SDQS) EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2018.

Con el memorando 2019E12066 de febrero 14 de 2019, la Direccion Juridica presenta
el Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidas y clasificadas en
el Sistema Distrital “Bogota Te Escucha SDQS” perteneciente al segundo semestre de
la vigencia, aclarando la inclusién de los datos pertenecientes al mes de junio para este

reporte.

SEATIRQ ] L UNIO O, i SEPTIENBER) SENMBR ALE
corrupcion 0 1 1 23 3 1 31
dp acceso/ot 0 0 0 0 0 0 0
dp copias 5 2 0 & 4 1 22
dp consulia 0 2 2 1 1 2 13
gueja <] & 1 8 B 11 46
dp particular 12 23 39 26 20 13 157
sugerencia 0 1 1 1 1 0 1 5
reclamo 1 3 4 2 2 0 0 12
dp informacia 10 2 9 13 2 1 3 40
dp general 21 25 20 29 36 25 27 183
Otros Felicitg 0 1 1 o 4 0 0 &
TOTAL 55 66 78 88 109 60 59 515

l.a atencion de los PQRS radicadas en el aplicativo “Bogota te Escucha” (SDQS), presenta
/;; el siguiente comportamiento por cada mes analizado:
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JUNIO 55 22 33
JULIO 66 25 41
AGOSTO 78 23 55
SEPTIEMERE 88 37 51
OCTUBRE 109 41 63
NOVIEMBRE 60 22 38
DICIEMBRE . 59 16 43

515 186 329

ESCUCHA" (SDQS) 20 SEMESTRE
[CIEMBRE JUNIO
DA% || 1%

PARTICIPACION MENSUAL PQRS EN "BOGOTA TE

De acuerdo con los informes de seguimiento presentados por el Defensor del Ciudadano,
durante el segundo semestre de la vigencia 2018 el Concejo de Bogota atendié las PQRS
radicadas en “Bogotd Te Escucha® (8DQS) asignadas al Concejo, con el siguiente
comportamiento:
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JUNIO 22 15 6 1
JULIO 25 24 1 0
AGOSTO 23 22 1 0
SEPTIEMBRE 37 37 0 0
OCTUBRE 41 31 9 1
NOVIEMBRE 22 17 5 0
DICIEMBRE 16 13 2 1
186 159 24 3

Las PQRS trasiadadas a otras entidades segun su competencia, presentan el siguiente
resultado:

JUNIO 33 26 7 0
JULIO 41 25 6 10
AGOSTO 55 48 7 0
SEPTIEMBRE 51 44 8 1
OCTUBRE 68 21 46 1
NOVIEMBRE 38 19 17 2
DICIEMBRE 43 29 13 1

329 212 102 15

6.4 ESTADO DE L.OS DERECHOS DE PETICION NO RADICADOS EN “BOGOTA TE
/ ESCUCHA” (SDQS) - SEGUNDO SEMESTRE 2018.



PROCESO EVALUACION INDEPENDIENTE CODIGO: EI-PR0O02-FO1

) ) VERSION: 01
CONCEJO DE INFORME DE SEGUIMIENTCQ FECHA.
- HA; 11 MARZO
BOGOTA, D.C. 2013
DEREGHO DE PETICION 0 0 0 0 0 0 2 0 2
DERECHO DE PETICION
DE INTERES GENERAL 2 3 e ° 0 0 2 0 7
DERECHG DE PETICION
DE INTERES PARTIGULAR | 1° g © % 8 2 0 0 52
DERECHO DE PETICION
DE INFORMAGION 20 4 0 ¢ 2 0 8 0 52
BERECHG DE PETICION
DE CONSULTA 3 ° ° 2 ! 0 0 0 4
DERECHO OF GONSULTA
DE DOCUMENTCS Y| 2 23 o 0 o 0 8 0 25
EXPEDICION DE COPIAS
DERECHO DE PETICIGN
DE ACCEEC A LOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DOCUMENTOS PUBLICQS
QUEJA B ) 2 0 0 a 5 0 2
RECLAVO 2 5 o 0 2 0 0 0 0
STRO 1 z 0 0 5 0 0 0 3
TOTAL a1 54 0 28 7 3 10 0 147

PQRS NO BOGOTA TE ESCUCHA (SDQS) !l SEMESTRE
2018 - DEPENDENCIAS

& MESA DIRECTIVA
= SECRETARIA GENERAL
w DIRECCION

ADMINISTRATIVA
w DIRECCION FINANCIERA

z COMISION DE GOBIERND

Se observa [a distribucion de las 147 peticiones que no registraron en el aplicativo “Bogota
Te Escucha” (SDQS) y que las dependencias de la Corporacién atendieron, donde se

establece la siguiente clasificacion por tipo de peticion:
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TIPO DE PETICION - NO SDQS - 2o. SEMESTRE

El comportamiento mensual de las 147 peticiones que ingresaron a la Corporacion por
mecanismo diferente al aplicativo “Bogota Te Escucha’ (SDQS) de la Alcaldia Mayor de
Bogota, es:

TIPOLOGIA MESA SECRETARIA DIRECCION DIRECCION COMISION COMISION COMISION TOTAL
DIRECTIVA GENERAL | ADMINISTRATIVA | FINANCIERA, PLAN GUBIERNO HACIENDA MES
JUNIC 2 5 0 0 0 2 1} 10
JULIO 8 9 o] 0 0 2 2 19
AGOSTO 8 11 o] 7 0 1 2 29
SEPTEMBRE 6 7 0 0 1 2 1 17
OCTUBRE 12 13 0 Q 0 2 3 30
NOV EMERE o 8 0 i1 2 1 2 24
CICIEVBRE 14 0 0 4 o 0 0 18
TOTAL 48 54 o] 22 3 10 10 147

Las dependencias responsables de [a atencién de las PQRS no radicadas en el aplicativo
de Bogota Te Escucha” (SDQS), presentaron el siguiente comportamiento:

10
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RESPONSABLE DE ATENCION

7. CONCLUSIONES

Se recomienda revisar los mecanismos de control implementados por la Corporacién
relacionados con el procedimiento de atencién al ciudadano, para atender las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y denuncias, atendiendo los siguientes aspectos:

a)

b)

c)

Centralizar toda recepcién de documentos, no se debe permitir el recibo de
correspondencia en las dependencias de la Corporacidn diferentes a Atencién al
Ciudadano.

Eliminar sellos para el “soportar” el recibo de correspondencia, se debe utilizar y
desarroliar el sistema CORDIS.

Implementar mecanismo de recepcidn con asignacion del nimero de recepcién en
&l momento de radicacidén, con el objeto de facilitar la trazabilidad y control del
documento.

Disponer de software especializado para administracién de la correspondencia, el
cual debe generar alertas para su oportuna atencion.

Una vez radicada la PQRSD asignar a [a dependencia responsable su atencion,
quien debe preparar y presentar respuesta definitiva de cada peticidn.

El software debe permitir ingresar el documento de respuesta, gque permita en
cualguier momento efectuar trazabilidad del documento y facilitar el rol o mecanismao
de auditoria.

11
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g) En temas de ciudad asignar a Atencidn al Ciudadano, quién centralizara la
informacion y la distribuird a las diferentes dependencias de acuerdo a su
competencia.

h) Las PQRS que ingresen por las redes sociales, también deben radicarse como si se
fratase de una peticion presencial.

i) Ajustar el procedimiento para las PQRDS clasificadas como “denuncia”, para
asignar copia a Control Interno Disciplinario, para lo de su competencia.

j) Ajustar el procedimiento de actualizar el aplicative “Bogota Te Escucha” el mismo
dia de la generacién de respuesta 0 maximo el dia habil siguiente, para facilitar el
seguimientc y control.

k) Disponer de hetramienta de seguimiento gue permita medir la percepcién del cliente
frente a la atencion de su PQRDS.

Wfder/ / 7/ Jefe Oficina de Control Interno
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