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Bogota D.C, miércoles 18 de agosto de 2021

PARA:  Margarita Diaz Casas
Direccion General

DE: ANGELICA HERNANDEZ RODRIGUEZ
Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe de seguimiento Atencidn de peticiones, quejas, sugerencias y
reclamos | Semestre 2021.

Respetada Doctora:

Con el fin de dar cumplimiento a lo estipulado en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011y
lo programado en el Plan Anual de Auditoria vigencia 2021, me permito hacer entrega del
informe de seguimiento a atencién de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos del
primer semestre de 2021.

Es importante que los responsables del proceso realicen el respectivo analisis sobre la
verificacién realizada por esta Oficina y si consideran pertinente, establezcan las acciones
necesarias y las incorporen en el Plan de Mejoramiento con el acompafiamiento de la
Oficina de Planeacion.

De acuerdo con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, Arts. 9, lit d) y 11, lit e), éste
informe sera publicado en la pagina web institucional, ruta Transparencia — Informes de
Control Interno

Cordialmente,

ANGELICA HERNANDEZ RODRIGUEZ
Jefe Oficina Control Interno

Cc Martha Lucia Cardona. Subdirectora de Gestion Corporativa
Maria del Pilar Maya - Subdirectora para la Gestion del Centro de Bogota
César Parra Ortega — Subdirector Artistico y Cultural
Andrés Felipe Albarracin— Jefe Oficina Asesora Juridica
Luis Fernando Mejia - Jefe Oficina Asesora de Planeacion
*Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno

Anexo: Informe
Proyecté: Raul Lépez. OCI
Revisé: Angélica Hernandez Rodriguez - JOCI
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Proceso:

Evaluacion independiente de la gestion

Documento:

Formato Informes y/o seguimientos Cédigo: Versién:
EI-FT-08 2

INFORMES Y/O SEGUIMIENTOS Radicado: 20211100072973
Fecha: 18-08-2021

NOMBRE DEL INFORME:

Informe semestral - Atencion a las peticiones, quejas, sugerencias
y reclamos | semestre 2021.

FECHA:

18 de agosto de 2021

DEPENDENCIA, PROCESO,

PROCEDIMIENTO Y/O ACTIVIDAD:

Proceso Servicio al Ciudadano

LIDER DEL PROCESO:

Martha Lucia Cardona Visbal

RESPONSABLE OPERATIVO:

Ricardo de los Rios Hernandez

Verificar que la atenciéon a las PQRS se preste de acuerdo con las

OBJETIVO: normas legales vigentes y rendir a la administracion un informe
semestral sobre el particular (Ley 1474 del 2011, articulo 76)
ALCANCE: 1 de enero al 30 de junio de 2021

NORMATIVIDAD APLICABLE:

Ley 1474 de 2011. “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, Investigacion y sancion
de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién
publica". Articulo 76.

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.”

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.”
Ley 1909 de 2018. “Por medio de la cual se adoptan el estatuto
de la oposicién politica y algunos derechos a las organizaciones
politicas independientes.” (Articulo 16).

Decreto 491 de 2020. “Por el cual se adoptan medidas de
urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios
por parte de las autoridades publicas y los particulares que
cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccién
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las
entidades publicas, en el marco del estado de emergencia
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econdmica, social y ecolégica.”

Decreto 371 de 2010. “Por el cual se establecen lineamientos
para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencién de
la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital".
Articulo 3.

Decreto Ley 19 de 2012. Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica. Articulos 12 y
14.

Decreto 197 de 2014 “Por medio de la cual se adopta la Politica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C".
Articulos 14 y 23.

Decreto 857 de 2019. “Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadaniay de
implementacién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

Acuerdo 741 de 2019. Por el cual se expide el reglamento interno
del Concejo de Bogota, Distrito Capital". Capitulo VII. Del ejercicio
del control politico. Articulo 52 y siguientes.

Acuerdo 630 de 2015. “Por medio del cual se establecen unos
protocolos para el ejercicio del Derecho de Peticion en
cumplimiento de la Leyl755de 2015 y se dictan otras
disposiciones.” Modificado por el Acuerdo 731 de 2018.

Circular 120 de 2015 de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C; sobre la sostenibilidad y financiacion de la
politica publica distrital de servicio a la ciudadania.

Circular 033 de 2008 de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C. “Por medio de la cual se define el
procedimiento para presentar quejas, reclamos y sugerencias a
través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.”

Circular 007 de 2013 de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd D.C. Sobre el término para respuesta a
proposiciones del Concejo

Circular 16 de 2012 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C. Implementacion de procedimiento y actuaciones
administrativas en cumplimiento de los (Sic) Dispuesto en el
Decreto Ley 019 de 2012.

Circular 007 de 2017 de la Veeduria Distrital - Asunto:
Cumplimiento del Acuerdo 630 de 2015 y de los Decretos
Distritales 371 de 2010, 197 de 2014 y 392 de 2015

Directiva 004 de 2021. Lineamiento para la atencion y gestion de
las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales
Resolucién Interna 197 de 2018. Por la cual se delega 'y
reglamenta la figura del Defensor(a) del Ciudadano(a) en la
Fundacion Gilberto Alzate Avendafio y se dictan otras
disposiciones.
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ACTIVIDADES REALIZADAS:

1. Verificacién y analisis de la informacion aportada como evidencia del | semestre de
2021.
2. Publicaciones en la pagina de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota

(https://secretariageneral.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-
publica/peticiones-quejas-reclamos-denuncias-informe);Veeduria Distrital
http://tablerocontrolciudadano.veeduriadistrital.gov.co:3838/TCC/)

Fundacion Gilberto Alzate Avendafio (http://www.fuga.gov.co/transparencia/estadisticas-pqrs y
http://www.fuga.gov.col/transparencia/atencion-defensor-ciudadano

3. \Validacion del cumplimiento de cada uno de los criterios de la normatividad aplicable
en el presente seguimiento.

4. Generacion del informe.

RESULTADOS GENERALES:

De acuerdo con lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, les corresponde a
las oficinas de control interno vigilar la atencién de las quejas, sugerencias y reclamos que
reciban las entidades publicas y generar un informe semestral sobre esta materia. Asi las
cosas, la Oficina de Control Interno de la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio —-FUGA- se
permite presentar el informe de verificacidn, evaluacion y andlisis al proceso a la gestién
de los requerimientos recibidos en la entidad durante el | semestre de la vigencia 2021.

Para el desarrollo de la revision de las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes
tramitadas por la FUGA, se tomé como base la infc ‘macion aportada por el responsable
operativo del proceso de atencion al ciudadano; el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha, los informes publicados en el link
Transparencia de la pagina web de la entidad, los informes presentados por la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio y el Sistema de Gestién documental ORFEO.

Segun el reporte presentado por el proceso de Servicio al Ciudadano de la entidad, en el
primer semestre de 2021 se recibieron un total de 521 peticiones que ingresaron a la
entidad por los diferentes mecanismos establecidos para ello. Sobre este universo de
peticiones se tomO6 una muestra aleatoria sobre la cual se verificaron criterios de
coherencia, claridad, calidez y oportunidad en las respuestas.

Por ultimo, se revis6 nuevamente la aplicacion de la Directiva 015 de 2015 y 004 de 2021
de la Alcaldia Mayor; el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion —MIPG- y la gestion de
los riesgos asociados al proceso de Servicio al ciudadano.

()] ANALISIS A LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS POR LA
ENTIDAD

V2-28-05-2021
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La Oficina de Control Interno, seleccioné y evalud un total de 30 peticiones, sobre las
cuales se evaluaron los criterios de coherencia, calidad, calidez y oportunidad, que se
definen asi:

e Coherencia: Relacidon que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva
entidad y el requerimiento ciudadano.

e Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se suministre en
términos comprensibles para la ciudadania.

e Calidez: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se
manifieste a la ciudadania al dar la respuesta al requerimiento.

e QOportunidad: Hace relacion a que la respuesta generada por la entidad se emita
dentro de los términos legales (segun sea el tipo de peticién).

A continuacién, se relaciona la muestra aleatoria y los resultados de la evaluacion:

Tabla 1
MUESTRA ALEATORIA (5%)

e Radicado No. Radicado No. Radicado No. Radicado

1 | 20212300000592 | 9 20213000002021 | 17 | 20211300003631 24 20212300006822
2 | 20212300000622 | 10 | 20212300001632 | 18 | 20212300003742 | 25 20212300007582
3 | 20212300000632 | 11 | 20212300002092 | 19 | 20212300004342 26 20212300008182
4 | 20212300000832 | 12 | 20212300002252 | 20 | 20212300004942 | 27 20212300008852
5 | 20212300000952 | 13 20212300002372 | 21 | 20212300005392 28 20212300009712
6 | 20211200001571 | 14 | 20212300002842 | 22 | 20212300005802 | 29 20212300010412
7 | 20212300000902 | 15 20212300003532 | 23 | 20211200005011 30 20212300011952
8 | 20212300012402 | 16 | 20212300012682

Fuente: Expediente ORFEO: PQRS - Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias 2021

Resultados de la evaluacion:

Poblacié | Muestra | Revisado OPORTUNIDA | COHERENCI |CLARIDA
n 5% ] CRITEROS D A D CALIDEZ
NO CUMPLE 0 2 1 1
501 30 30 l()ZUMPLE 30 28 29 29
%
CUMPLIMIENT
(0] 100% 93% 96% 96%

20212300002842: Ciudadana (posible menor de edad) solicita informacién sobre
programas que la FUGA ofrezca a colegios relacionados con potencializacion de
habilidades de los jévenes por medio de fuentes artisticas.

En respuesta a dicha solicitud no se le da respuesta de fondo a la ciudadana ya que no se
le brinda informacién sobre los programas que se ofrecen a colegios y, por el contrario, se
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solicita informacion adicional. Por lo anterior, no hay coherencia entre el requerimiento y la
respuesta dada al ciudadano.

Radicado 20212300004942: Ciudadano remite peticion al correo electronico
atencionalciudadano@fuga.gov.co planteando inconvenientes para registrarse para la
beca FILMINUTO. En la respuesta se le pide al ciudadano redireccionar su peticién al
correo convocatorias@scrd.gov.co “quienes son los que manejan la plataforma y le
podran resolver su problema”.

Se evidencia falta de coherencia, claridad y calidez en la respuesta dada al ciudadano. No
se resuelve de fondo ni se da traslado de la misma a quien se considera competente para
dar respuesta.

Articulo 15, Ley 1437 de 2011 modificado por la Ley 1755 de 2015:

PARAGRAFO 2o. Ninguna autoridad podrda negarse a la recepcion y radicacion de
solicitudes y peticiones respetuosas.

Articulo 21 ibidem: Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la
peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por
escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del
oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo
comunicard. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a
la recepcion de la Peticion por la autoridad competente.

Radicados 20212300008412 del 07/05/2021, 20212300010072 del 28/05/2021 y
20212300011952 del 16/06/2021: Ciudadano presenta quejas por presuntos actos de
corrupcién en el concurso residencia artistica de la plaza de mercado de Las Cruces.

Mediante radicado 20213000007121 del 25/05/2021 se da respuesta al radicado
20212300008412. Con radicado: 20213000008231 del 16/06/2021 se da respuesta al
radicado 20212300010072 y con radicado 20213000009511 del 06/07/2021 se da
respuesta al radicado 20212300011952. Todas estas respuestas suscritas por el
Subdirector Artistico y Cultural.

Sin embargo, no se evidencia que estas denuncias por posibles actos de corrupcion
hayan sido catalogadas como tal en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - "Bogota Te Escucha” segun lo exigido en el numeral segundo de la Directiva
001 de 2021 de la Secretaria General y Secretaria Juridica. En consecuencia, dicha
comunicacion no fue trasladada a la Oficina de Control Interno Disciplinario quien debia
dar respuesta al peticionario dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la
denuncia o reclasificarla si considera que no se cataloga como un posible acto de
corrupcioén y/o inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses segun se dispone
en el numeral tercero de la misma Directiva.

Observacién Jefe Oficina Asesora Juridica: Entiendo la observacion pero considero que
también se debe aclarar que sobre la misma se le solicité al peticionario la presentacion

5
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de las pruebas que permitieran a la entidad no solo ponerlo en conocimiento de la OCID
sino de entes de control y el peticionario no allegé documento alguno que soportara sus
acusaciones, también considero pertinente que se revise si las afirmaciones realizadas se
pueden constituir como solicitudes respetuosas.

Respuesta: Efectivamente en las respuestas al peticionario se le solicité la presentacién
de pruebas que sustentaran sus afirmaciones. Sin embargo, la Directiva 001 de 2021 en
su numeral segundo indica que “Las entidades que reciban denuncias por posibles actos
de corrupcion y/o inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses, deberan ser
registradas, sin _excepcion, en el Sistema Distrital para la gestion de Peticiones
Ciudadanas - "Bogota Te Escucha", independientemente del canal de recepcion, y
clasificadas por el tipo de peticion "Denuncia por actos de corrupcion”, el cual la
direccionara de forma automatica a la Oficina de Control Interno Disciplinario o quien
haga sus veces en dicha entidad u organismo distrital.” Subrayado fuera de texto.

Asi las cosas, la obligacion de registrar la peticion en el SDQS, catalogarla como
Denuncia por actos de corrupcion y el redireccionamiento a la OCID se debe hacer en
todos los casos mas alla de las validas observaciones expuestas en la observacion.

(1)) INFORMES DE GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS DISTRITO CAPITAL
EN BOGOTA TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE
PETICIONES CIUDADANAS

El articulo 3, numeral 3 del Decreto 371 de 2019 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:

(...)

3) El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboraciéon de un informe
estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes generados por
el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacion
estadistica precisa, correspondiente a cada entidad.

De la lectura del texto anterior, se destacan dos actividades a cargo del responsable
operativo del proceso de atencion al ciudadano:

e Registrar la totalidad de las quejas y demas peticiones en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones.

e Elaborar un informe estadistico mensual de las peticiones y remitirlo a la
Secretaria General y a la Veeduria Distrital.
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Frente a la primera de ellas, se tom6 como fuente los Informes de Gestion de Peticiones
Ciudadanas de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, publicados en el siguiente
link (https://secretariageneral.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-

publica/peticiones-quejas-reclamos-denuncias-informe), Yy que corresponden a la gestion de
los meses de enero y junio de 2021.

Tabla Il
Diferencia Bogoté Te Escucha — Informe
Cifras Mensual de PQRS
Peticiones no %
Reporte de la | subidas por la Peticiones no ot
MES LIS L entidad en el | entidad al Sistema reportadas por la Cumplimiento
Sistema de . . Decreto
., Informe de Gestion de Entidad en el
Gestién de . 371/2010
Peticiones Mensual de Peticiones Informe Mensual
PQRS (Ingresadas por otros | de PQRS
canales)
ENERO 29 No se evidencié informe en la pagina de la Red N/A
FEBRERO 48 48 N/A N/A 100%
MARZO 152 152 N/A N/A 100%
ABRIL 109 109 N/A N/A 100%
MAYO 95 95 N/A N/A 100%
PROMEDIO 83%*

*No se tiene en cuenta el reporte del mes de junio porque aln no se carga el informe en la pagina de Secretaria General
Se observa lo siguiente frente a la gestion de la entidad:

e En el mes de enero la entidad no reportd informacion. (Sin calificacion)

e En los meses de febrero a mayo se identificaron la misma cantidad de peticiones
en el Sistema de Gestion de Peticiones y el reporte de la entidad en el informe
mensual. (calificacion 100%)

Al respecto, se resalta a partir del mes de febrero de este afio una tendencia de
cumplimiento al 100% en el reporte, 0 que quiere decir, que la totalidad de las peticiones
reportadas fueron tramitadas en el sistema de gestién de peticiones. Sin embargo, no se
reporté informacion en el mes de enero lo cual afecta el promedio de calificacion que es
del 83% al igual que el semestre anterior. Se recomienda continuar realizando los reportes
y cagando la totalidad de las peticiones en el sistema y asi dar cumplimiento satisfactorio
a lo exigido en el Decreto 371 de 2019.

En lo que respecta a la segunda obligacion, se evidencia en el link Transparencia

https://fuga.gov.co/transparencia/estadisticas-pqrs, que tienen publicados los informes
estadisticos de los meses de enero a julio de 2021.
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nicio > Transparencia » Estadisticas PQRS o ;
+ 1. Informacion de la entidad

| Estadisticas PQRS P et

2021

» 3. Contratacion

[ Informe PQRS - Junio 2021 =
4 Informe PQRS - Mayo 2021 + 4. Planeacion, Presupuesto e Informes

M Informe PQRS - Abril 2021 e
H Informe PQRS - Marzo 2021 + 5. Tramites

H Informe PQRS - Febrero 2021
—_— 1 Infarma DADE _ Fnara 2091 » 6. Participa

()  SEGUIMIENTOS A LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y MANEJO DEL
SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS -
BOGOTA TE ESCUCHA.

Durante el primer semestre del presente afio, la entidad recibié informes de seguimiento
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, a través del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha en los que se analizan y
ponen en evidencia deficiencias en términos de coherencia, claridad, calidez y
oportunidad en las respuestas, segun lo que se tramita y reporta en el SDQS.

e Radicado 20212300005082: Se hacen observaciones sobre 1 radicado de 10

revisados por razones de claridad. “...Se considera que la respuesta emitida no
cumple con el criterio de claridad, puesto que se da cierre por respuesta definitiva
solicitando datos adicionales para atender dicha peticion. Se recomienda que, en
el caso de no contar con los suficientes datos para dar solucién de fondo al
ciudadano, se utilice la opcion que tiene el sistema de solicitar ampliacion de
informacion.”

e Radicado 20212300007392: Se hacen observaciones sobre 1 radicado de 12
revisados por razones de coherencia, claridad, calidez y oportunidad. Lo anterior
por no anexar respuesta en el sistema antes del cierre definitivo.

e Radicado 20212300009372: Se hacen observaciones sobre 1 radicado de 16
revisados por razones de coherencia, claridad, calidez y oportunidad. Lo anterior
debido a que el oficio de respuesta se envié a una direccién de correspondencia
diferente a la notificada por el ciudadano, no se puede constatar que la respuesta
fue recibida por el peticionario.

e Radicado 20212300012202: Se hacen observaciones sobre 3 radicados de 18
revisados. “...1 es decir el 6% de la muestra, no cumplen con alguno de los
criterios de calidad y calidez y 3 (17%) respuestas fallan en el manejo del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha. El
requerimiento No. 1329362021 no cumple con los criterios de calidad y calidez ni
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con el manejo del sistema, debido a que adjuntan una respuesta que no
corresponde a la peticion ciudadana.”

Los requerimientos Nros. 1353792021 y 1118282021 no cumplen con los criterios
de calidad y calidez ni con el manejo del sistema, debido a que adjuntan una
respuesta incompleta, por lo tanto, se recomienda que, al anexar la respuesta
definitiva en el sistema, se verifique que se adjunte completa y correctamente

Si bien el nivel de cumplimiento en estas evaluaciones de del 90% o mas, se hace
necesario fortalecer el uso del sistema SDQS y garantizar en todas las respuestas el
cumplimiento de los criterios de calidad, calidez y coherencia.

(IV) DIRECTIVA 001 DEL 3 DE MARZO DE 2021 DE LA SECRETARIA GENERAL Y
SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL

En desarrollo de lo dispuesto en los articulos 12 y 13 del Decreto Distrital 189 de 2020, se
expide la Directiva 001 de 2021 en relacion con los esquemas de denuncias y la
protecciéon de identidad del denunciante. Se definen en esta Directiva (l) los canales para
la recepcion de denuncias por posibles actos de corrupcién y/o existencia de inhabilidades
, incompatibilidades o conflicto de intereses, (II) el registro de estas denuncias en el
Sistema Distrital para la Gestiobn de Peticiones Ciudadanas - "Bogota Te Escucha”,
recibidas a través de los diferentes canales de atencion, (Ill) el seguimiento de estas
denuncias por parte de las Oficinas de Control Interno Disciplinario, (IV) la proteccién de
identidad del denunciante y medidas de proteccion adicionales.

Canales de recepcién de denuncias

En lo que al primer punto se refiere, de definen como canales de recepcién de denuncias
la linea 195, el SDQS, los puntos de atencién al ciudadano presenciales, la Red CADE,
las oficinas de correspondencia de las entidades y la pagina web de las entidades donde
debe disponerse de un botén visible para que los ciudadanos puedan presentar denuncias
y una guia sobre cuales son actos de corrupcién.

En este punto, se requiere dar cumplimiento a esta directriz incluyendo en el home de la
pagina web de la entidad un botén visible para la recepcién de denuncias por posibles
actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de
intereses en donde se incluya la guia de identificacion de actos de corrupcion.

Reqistro de las denuncias

Las denuncias deben registrarse sin excepcion en Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - "Bogota Te Escucha” y clasificarse bajo la tipologia “Denuncias
por actos de corrupcién” y direccionada directamente a la Oficina de Control Interno
Disciplinario. Quien debera solicitarle informaciéon adicional al denunciante segun lo
descrito en la directiva.

Seguimiento a las denuncias
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Indica la Directiva que las Oficinas de Control Interno Disciplinario deben remitir a la
Direccién Distrital de Asuntos Disciplinarios de la Secretaria Juridica Distrital un informe
semestral (15 de abril y 15 de octubre) sobre las denuncias por posibles actos de
corrupcién, existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflictos de intereses
tramitados a través del SDQS. Ademas de esto, se exponen las obligaciones de los jefes
y profesionales de la Oficina de Control Interno Disciplinario frente a este tipo de
denuncias.

Consultada la (sigla de disciplinarios) de la FUGA frente a la recepcién y tramite de este
tipo de denuncias, se remitio el radicado 20212000005221 correspondiente al informe del
primer corte del afio (15 de abril) en el que citando al area de Gestion Documental y
Atencién al Ciudadano, se indica que:

“...entre el periodo comprendido del 14 de octubre de 2020 y hoy 13 de abril de
2021, no se recibieron a través de los canales institucionales establecidos
normativamente para la atencion y servicio a la ciudadania denuncias en estos
contextos.”

Proteccion de identidad del denunciante

Se define en este punto la obligacién de suscribir un compromiso de confidencialidad y no
divulgacion de informacién del denunciante y la informaciéon suministrada. Se verifica el
cumplimiento de esta obligacibn en documento anexo del radicado 20212000005221
donde se evidencia la suscripcion y remisiéon de dicho acuerdo.

Medidas de proteccién adicionales

Se definen en este punto medias de proteccion de caracter laboral a cargo de la entidad
cuando el denunciante es un funcionario las cuales se suman a las que correspondan a
través de la Fiscalia General de la Nacion o la Unidad Nacional de Proteccion segun
corresponda.

Finalmente, contempla el deber de asistir a las jornadas de capacitacion dirigidas a los
servidores y contratistas que brindan atencion a la ciudadania a través de los diferentes
canales de atencion con la coordinacion de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. De igual manera, se define
la obligacion a las entidades de generar campafias de promocion masiva a través de
redes sociales, que tengan como objetivo poner en conocimiento de la ciudadania los
canales dispuestos para la presentaciéon de denuncias, asi como informacion relevante
para identificar un posible acto de corrupcion.

Se recomienda en este aspecto asistir a las jornadas de capacitacion que se convoquen
por parte de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania. de igual manera se requiere
generar campafias de divulgacion para la presentacion de denuncias por posibles actos
de corrupcion o existencia de inhabilidades , incompatibilidades o conflictos de interés.
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Las directrices antes impartidas en la Directiva 015 de 2015 fueron incorporadas en la
Directiva 01 de 2021 razoén por la cual, no es procedente continuar verificando de manera
especifica esa Directiva.

(V) DIRECTIVA 004 DEL 25 DE MAYO DE 2021 DE LA SECRETARIA GENERAL DE
LA ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C

A través de esta directiva se requiere a las entidades para que adopten el ciclo de la
gestion de PQRD en redes sociales bajo los siguientes aspectos:

. Identificacion de las peticiones recibidas a través de redes sociales
. Solicitud de datos para el registro de las peticiones

. Registro de las peticiones en el SDQS

. Solicitud de aclaraciones si corresponde

. Tratamiento y proteccion de datos

. Uso de lenguaje claro e incluyente

. Cierre de la interaccion

En auditoria realizada al proceso Gestion de Comunicaciones, se presentaron
recomendaciones que involucran al proceso de Servicio al Ciudadano, relacionadas con la
necesidad de adoptar los lineamientos contenidos en esta Directiva para la atencién de
peticiones recibidas a través de redes sociales.

Sumado a esto, se generd un hallazgo por falencias en la atencion de peticiones recibidas
a través de redes sociales como quiera que se requiere al ciudadano para que tramite la
peticion a través del canal atencionalciudadano@fuga.gov.co.

Por lo anterior, considerando que la gestién de peticiones a través de redes sociales
involucra no solo al proceso Gestion de Comunicaciones sino a Atencién al Ciudadano, se
considera necesario que de manera coordinada entre los dos procesos se generen las
acciones de mejora que permitan atender las peticiones recibidas por redes sociales en
los términos dispuestos en el articulo 8 de la Ley 2080 de 2021 que adiciona el articulo 53
de la Ley 1437 de 2011 y el articulo 9 de la Ley 2080 de 2021 que modifica los incisos
primero y segundo del articulo 54 de la Ley 1437 de 2011. Esto sumado a
pronunciamientos de la Corte Constitucional en este mismo sentido.*

()] MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION -MIPG-
Criterios a evaluar:

a) Resolucion 3564 de 2015, articulo 6°. Formulario electrénico. Los sujetos
obligados en cumplimiento del numeral 5° del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto N°
1081 de 2015, deberan desarrollar el formulario electrénico de solicitud de
informacién puablica, de acuerdo a los requisitos generales y campos minimos
sefialados en el anexo 2 de la presente resolucion.

1 Corte Constitucional. T-230 de 2020 MP Luis Guillermo Guerrero
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En el link Transparencia, numeral 1. INFORMACION DE LA ENTIDAD, numeral 1.10
Mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposicion del
publico en relacién con acciones u omisiones del sujeto obligado® se evidencia un
formulario para la presentacion de PQRS con los siguientes campos a diligenciar:

¢ Tipo de solicitante

e Nombre completo o razén social
e Correo electronico

e Asunto

e Mensaje

¢ Tipo de identificacion

e Numero de identificacion

e Pais — Departamento - Municipio
e Direccion

e Teléfono

e Opcidén de envio de respuesta a correo electrénico

b) Autodiagnéstico de gestién politica de transparencia y acceso a la
informacioén. MIPG. Informacion clara y oportuna a las solicitudes que presente la
ciudadania, lo cual incluye todo tipo de peticion, queja, reclamo, denuncia o
tréamite.

Transparencia pasiva: Este componente hace referencia a la obligacion de toda entidad
que maneje recursos publicos de prestar atencion de calidad y respuesta clara y oportuna
a las solicitudes que presente la ciudadania, lo cual incluye todo tipo de peticion, queja,
reclamo, denuncia o tramite.

Qué se mide: En este componente se mide la manera en que la entidad esta dando
respuesta a las solicitudes de la ciudadania en los términos legales establecidos, el costo
que estos tienen, la flexibilidad en los horarios de atencion, la sencillez de los pasos
necesarios para presentar y tramitar solicitudes, el trato de los funcionarios hacia los
ciudadanos y si la entidad cuenta con una dependencia dirigida a la atencion ciudadana.
Adicionalmente, se requiere establecer el nimero de solicitud,

Frente al cumplimiento de la gestion de la Politica de transparencia, acceso a la
informacion publica y la lucha contra la corrupcion, en lo relacionado con informacion clara
y oportuna se sugiere verificar los resultados de la muestra aleatoria y los informes de
seguimientos a la calidad de las respuestas y manejo del sistema distrital para la gestion
de peticiones ciudadanas - BOGOTA TE ESCUCHA, y tomar las acciones pertinentes a
fin de corregir las observaciones planteadas.

()] DEFENSOR DEL CIUDADANO

2 https://fuga.gov.co/transparencia/formulario-de-contacto
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El articulo 13 del Decreto 847 de 2019 establece que en todas las entidades del Distrito
se debe implementar la figura del Defensor del Ciudadano quien debe ser un servidor
publico del mas alto nivel dentro de estructura jerarquica de la entidad.

Mediante Resolucion interna No. 197 del 17 de octubre de 2018 se design6é como
Defensor del ciudadano al Subdirectora de Gestién Corporativa. Sin embargo, dicho acto
administrativo se encuentra desactualizado ya que las funciones de la figura del defensor
se soportan en el Decreto 392 de 2015 el cual fue derogado por el Decreto 847 de 2019.
Se reitera entonces la necesidad de que se actualice esta norma interna.

En el link Transparencia se evidencia la publicacién del informe de la ejecucion de las
funciones del Defensor correspondiente al periodo enero a junio de 2021. En este
documento se da cuenta de las actividades ejecutadas por cada una de las funciones,
evidenciandose con ello un cumplimiento éptimo frente a las obligaciones a su cargo.

() GESTION DE RIESGOS

La Entidad identifica en el Mapa de Riesgos por Procesos, 1 riesgo vinculados al Proceso

de Servicio al Ciudadano, asi:

RIESGO CLASIFICACION CONTROLES VALORACION OBSERVACION DE OCI
DEL RIESGO EXISTENTES DEL RIESGO
RESIDUAL
Inoportunidad Riesgo de imagen | 1. El profesional de Bajo 1. En el primer trimestre se

en la atencion
de los
requerimientos
recibidos de la
ciudadania en
general

o reputacional

atencion al ciudadano
planifica una
capacitacion

semestral con el fin de
fortalecer las
habilidades de los

funcionarios para
atener a la
ciudadania. En caso
de que los
funcionarios no
puedan asistir se les
enviara la
presentacion por
correo electronico
para su conocimiento.
Se deja como

evidencia las PPT y
los correos.

realiz6 en el marco de la
semana de la induccioén, la
presentacion de los
lineamientos del manual

distrital de servicio a la
ciudadania para el
fortalecimiento de las
habilidades de los
servidores para la atencion
a la ciudadania;
igualmente, teniendo en
cuenta que el Il trim no
contabamos con el

profesional de Atencion al
Ciudadano el profesional
quedd contratado a partir
de Julio para dar
continuidad a la proxima
capacitacion en el segundo
semestre del 2021

2. Teniendo en cuenta el
riesgo evidenciado y la
materializaciéon del riesgo,
en cuanto a la atencién de
los requerimientos recibidos
por la ciudadania y como
resultado de los informes
de PQRS, y que por parte
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de los funcionarios 'y
contratistas se  estaba
presentando una debilidad
en la falta de calidez y
oportunidad en la respuesta
a las solicitudes de los
ciudadanos, se ajustaron

las plantillas de
comunicaciones oficiales
enviadas (Formato
Comunicacioén Oficial

Externa - CIUDADANOS) ,
que se encuentra en el
Sistema de Informacion de
Documentos  Electrénicos
de Archivo — ORFEO, en
las cuales se incluyé un
recordatorio para que al
momento de proyectar la
comunicacion el funcionario
0 contratista brinde un
saludo y despedida de
manera célida al
ciudadano

No aplica plan de
tratamiento

De acuerdo con lo anterior, se adelantaron las acciones previstas, sin embargo es
importante revisar y ajustar el riesgo teniendo en cuenta la actualizacion de la Guia DAFP.

FORTALEZAS:

1. Cumplimiento integral de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,

relacionado con la Oficina de Quejas, Sugerencias y reclamos

2. Disposicion y receptividad del profesional responsable operativo del Proceso de
Atencién al Ciudadano, para atender los requerimientos hechos por la Oficina de
Control Interno en el marco del seguimiento.

3. Mejora sustancial en la rendiciéon de cuentas de las actividades adelantadas por parte
del Defensor al Ciudadano. Informe publicado en pagina web con soportes por cada
funcién asignada.

4. Mejoria sustancial en los resultados evidenciado en los Informes de Gestién de
Peticiones Ciudadanas de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio. Resultados de
100% para los meses de febrero a junio en los reportes en el SDQS.

V2-28-05-2021

14




Proceso: Evaluacion independiente de la gestion

EI-FT-08 2

OPORTUNIDADES DE MEJORA Y RECOMENDACIONES:

Dar cumplimiento integral a lo dispuesto en la Directiva 01 del 3 de marzo de 2021
en relacion con el trdmite de quejas por posibles actos de corrupcion y/o existencia
de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses.

Incorporar en el home de la pagina web el botdn visible para para la recepciéon de
denuncias por posibles actos de corrupcién y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses en donde se incluya la guia de
identificacion de actos de corrupcion.

Se recomienda dar cumplimiento integral al Manual para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas de la Secretaria General cumpliendo con los requisitos de coherencia,
claridad, calidez y oportunidad en las respuestas a las peticiones presentadas por
los ciudadanos.

Evitar redireccionar al peticionario o rechazar su peticion por razones de
competencia en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015.

Dar cumplimiento al deber de elaborar un informe estadistico mensual de las
peticiones y remitirlo a la Secretaria General y a la Veeduria Distrital ya que frente
al mes de enero del afio en curso no se presento.

Hacer uso adecuado del Sistema Distrital para la Gestion de Peticién Ciudadanas -
BOGOTA TE ESCUCHA frente al ciclo de radicacién, gestion y respuesta de las
peticiones asi como de la gestion documental del sistema.

Coordinar junto con el proceso Gestién de Comunicaciones- acciones de mejora
gue permitan atender las peticiones recibidas por redes sociales.

Asistir a las jornadas de capacitacion que brinde Atencion a la Ciudadania con la
coordinacion de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Generar campafias de promocion masiva a través de redes sociales, que tengan
como objetivo poner en conocimiento de la ciudadania los canales dispuestos para
la presentacion de denuncias, asi como informacion relevante para identificar un
posible acto de corrupcion.
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