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Bogota D.C, viernes 13 de marzo de 2026

PARA: Blanca Andrea Sanchez Duarte

DE: Angélica Hernandez Rodriguez
, Oficina de Control Interno

ASUNTO: Entrega Informe semestral - Atencién a las peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias del Il semestre 2025.

Respetada Doctora:

Con el fin de dar cumplimiento a lo estipulado en el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011 y lo programado en el Plan Anual de Auditoria vigencia 2026, me permito
hacer entrega del informe de seguimiento a atencién de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos del Segundo Semestre de 2025.

Es importante que los responsables del proceso realicen el respectivo analisis
sobre la verificacion 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),
este

informe sera publicado en la pagina web institucional, ruta Transparencia —
Informes de Control Interno

Cordialmente,

Angélica Hernandez Rodriguez
Jefe Oficina Control Interno

C/C Liliana Patricia Herndndez - Subdirector de Gestion Corporativa
Daniela Jiménez Quiroga — Subdirectora Artistica y Cultura
José Luis Aldana Romero - Subdirector para la Gestién del Centro de Bogota.
Maria Alexandra Sandoval Concha — Jefe Oficina Juridica
Anggie Lorena Ramirez Gamboa - Jefe Oficina Asesora de Planeacion
*Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno
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NOMBRE DEL INFORME:

Informe semestral - Atencidn a las peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias del Il semestre 2025.

FECHA:

13 de marzo de 2026

DEPENDENCIA, PROCESO,
PROCEDIMIENTO Y/O
ACTIVIDAD:

Proceso Servicio al Ciudadano.

LIDER DEL PROCESO:

Liliana Patricia Hernandez Hurtado

RESPONSABLE OPERATIVO:

Gala Margarita Forero Yanquén - Servicio al Ciudadano
Martha Isabel Rivera Rojas - Servicio al Ciudadano
Erika Rios — Gestion de las Comunicaciones

Verificar que la atencion a las PQRSD se preste de acuerdo con

OBJETIVO: las normas legales vigentes y rendir a la administracion un informe
semestral sobre el particular (Ley 1474 del 2011, articulo 76)
ALCANCE: 1 de julio al 31 de diciembre de 2025.

NORMATIVIDAD APLICABLE:

Externa

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 gestion
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 No. 2195 de 2022 “Por medio de la cual se adoptan medidas
en materia de transparencia, prevencion y lucha contra la
corrupcion 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 Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”
Decreto 19 de 2012. “Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracion Publica”.

Decreto 640 de 2025 “Por medio del cual se expide el Decreto
Unico del Sector Gestién Publica”

V3-29-06-2023




Proceso:

Evaluacion independiente de la gestion

FUNDACION
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

BOGOT/\

Documento:

Formato Informes y/o seguimientos Cdédigo: Version:
EI-FT-08 3

Acuerdo 731 de 2018. “Por el cual se promueven acciones para la
atencion respetuosa, digna y humana de la ciudadania, se
fortalece y visibiliza la funcion del defensor de la ciudadania en los
organismos y entidades del distrito, se modifica el articulo 3 del
acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras disposiciones.”

Circular 033 de 2008 de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd 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 Bogota D.C. Sobre el término para respuesta a
proposiciones del Concejo.

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.

Directiva 004 de 2021. Lineamiento para la atencidén y gestion de
las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales.
Directiva 005 de 2023 “Directrices para la atencion y gestion de
denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o existencia de
inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses y
proteccion de identidad del denunciante”

Manual Servicio a la Ciudadania V2 Alcaldia de Bogota -
Secretaria General.

Interna

Resolucion 199 de 2021. “Por la cual se designa el Defensor de
la Ciudadania en la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio”.
Procedimiento Gestién de peticiones Ciudadanas SC-PD-01 V14
Manual de servicio a la ciudadania SC-MN-01 V5.

Guia Evaluacion de la calidad de las respuestas a PQRSD
emitidas por la FUGA SC-GU-02 V2.

ACTIVIDADES REALIZADAS:

1. Verificacién y andlisis de la informacion aportada como evidencia del Il semestre de 2025.

2. Publicaciones en la pagina web de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

3. Publicaciones en la pagina web de la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio.

4. Validacion del cumplimiento de cada uno de los criterios de la normatividad aplicable en el

presente seguimiento.

5. Generacion del informe.

RESULTADOS GENERALES Y OBSERVACIONES:

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 Fundaciéon Gilberto Alzate Avendafio —FUGA- se permite presentar el informe de verificacion,
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evaluacién y andlisis al proceso a la gestién de los requerimientos recibidos en la entidad durante el Il
semestre de la vigencia 2025.

Para el desarrollo de la revision de las PQRSD tramitadas por la FUGA, se tomé como base la
informacién aportada por el proceso de Servicio al ciudadano; el Sistema Distrital para la Gestiéon de
Peticiones Ciudadanas Bogoté te escucha, los informes publicados en el link Transparencia de la pagina
web de la entidad, los informes presentados por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio y el Sistema
de Gestion documental Orfeo.

Segun el reporte presentado por el proceso de Servicio al Ciudadano de la entidad, en el segundo
semestre de 2025 se recibieron un total de 365 peticiones que ingresaron a la entidad por los diferentes
mecanismos establecidos para ello. Sobre este universo de peticiones se tomé una muestra aleatoria
sobre la cual se verificaron criterios de coherencia, claridad, calidez y oportunidad en las respuestas.

En ese orden, de la base de datos con las PQRSD del segundo semestre 2025 remitida por la
Subdireccion de Gestion Corporativa, se reporta que, del total de las 365 peticiones, 61 en redes sociales
FUGA y 49 en el Bronx.

Por ultimo, se revisé la aplicacion de la Directiva 005 de 2023 “Directrices para la atencion y gestion de
denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto
de intereses y proteccion de identidad del denunciante” y la Directiva 004 de 2021 “Lineamiento para la
atencion y gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales”; el Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion —MIPG-, la Resoluciéon No. 1519 de 2015 del Ministerio de Tecnologias de la
informacién y las comunicaciones — MINTIC- y la gestion de los riesgos asociados al proceso Atencion al
ciudadano.

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

La Oficina de Control Interno requirié a la Subdireccion de Gestidn Corporativa las “Matrices de peticiones
desagregadas del sistema SDQS —julio-diciembre 2025”, archivos que fueron allegados el 20 de febrero
de 2026. De la informacion recibida se seleccion6 un total de 26 peticiones, sobre las cuales se evaluaron
los criterios de coherencia, calidad, calidez y oportunidad, que se definen asi:

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

Resultados de la evaluacion:
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Tabla 1
MUESTRA ALEATORIA (5%)
Numero radicado
No. Orfeo Entrada respuesta Orfeo
1 20252300015492 20253000015051
2 20252300015132 20253000014541
3 20252300015552 20253000015601
4 20252300015692 20251300015121
5 20252300015702 20253000015081
6 20252300022202 20252400020021
20252300013902 20254000012691
7 20254000012701
8 20252300014532 20253000014611
9 20252300015212 20253000014061
10 20252300018342 20252000017451
11 20254000014431
20252300015482 20254000014441
12 20252300015002 20254000014901
13 20252300016502 20254000015801
14 20252300017732 20252800015841
15 20252300014032 20253000013631
16 20252300014042 20253000013631
20254000017191
20254000017371
17 20252300017912 20254000017381
20253000019121
18 20252300020502 20253000019651
19 20252300017092 20253000015961
20 20252300019942 20254000018551
21 20252300019952 20254000018591
22 20252300020332 20254000018691
20254000023111
23 20252300025852 20254000023451
24 20252300020562 20253000018771
25 20252300025242 20252800022631
............................. 26 20252300012732 20254000012341

Fuente: Expediente ORFEO: PQRSD - Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
Il semestre 2025. *Radicado del Sistema Distrital de Peticiones Ciudadanas

Si bien la verificacion se realiza en cumplimiento de los criterios de oportunidad, coherencia, claridad y
calidez, también se identifican y sefialan los aspectos relacionados con el manejo del sistema Orfeo. En
ese sentido, a partir de la muestra analizada se evidenciaron los siguientes porcentajes:

MANEJO DEL
SISTEMA ORFEO

Muestra
Poblacién 5%

365 26 26

Revisados CRITEROS OPORTUNIDAD : COHERENCIA : CLARIDAD : CALIDEZ

NO CUMPLE 0 0 1 0
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CUMPLE 26 26 25 26 24
%
CUMPLIMIENTO 100 % 100 % 99 % 100 % 98 %

Tabla 2

20252300014032 y 20252300014042: En el historico de los radicados se evidencié que se dio
respuesta al ciudadano de manera directa por parte de la Subdireccion Artistica y Cultural, por tanto,
desde gestion documental en “Archivo virtual” se realizo la siguiente anotacion: “Se recuerda que,
conforme al procedimiento establecido para la gestion de peticiones ciudadanas, no esta permitido
responder ni remitir directamente las respuestas a las PQRS desde cuentas de correo personales.
En este sentido, se devuelve el presente tramite con el fin de que se proyecte la respuesta oficial a
través de ORFEO y se remita al proceso correspondiente para su envio desde la cuenta institucional
de la Ventanilla Unica de Correspondencia (VUC).”

Por lo anterior, si bien las respuestas no incumplen los criterios de oportunidad, coherencia, claridad
y calidez, se identifica que no cumple con el manejo del sistema Orfeo, en virtud del procedimiento
Gestiodn de peticiones Ciudadanas SC-PD-01 V14, actividad 6.

20252300017912: Se evidencian tres respuestas, la primera con radicado 20254000017191 que fue
devuelta a la subdireccion Centro por falta de claridad, pues, se trasladd carga administrativa al
ciudadano, la segunda radicado 20254000017371 y la tercera con radicado 20254000017381. No
obstante, se evidencia que las 3 tienen el mismo contenido y no se hizo ninguna modificacién segun
lo indicado por servicio al ciudadano.

Desde la OCI se evidencia que, la Subdireccion para la Gestion del Centro de Bogota traslada al
ciudadano una carga administrativa adicional de contactar a un servidor de la entidad para agendar
una entrevista, lo cual incumple con el criterio de claridad en la respuesta, situacion que ya habia
sido alertada por servicio al ciudadano.

20252300020502: En el historico del radicado se evidenciaron dos respuestas: la primera, con
radicado 20253000019121, la cual fue devuelta por Gestion Documental “Archivo Virtual”, sin que se
registrara la respectiva anotacion de devolucion; y la segunda, con radicado 20253000019651, que
corresponde a la respuesta finalmente remitida al ciudadano. No obstante, de la revision realizada
no se evidencia incumplimiento de los criterios evaluados.

20252300025852: Se evidencian dos respuestas, la primera con radicado 20254000023111 que fue
devuelta a la subdireccion Centro por falta de claridad, pues, se trasladd carga administrativa al
ciudadano, la segunda radicado 20254000023451. No obstante, se evidencia que las 2 tienen el
mismo contenido y no se hizo ninguna modificacidn segun lo indicado por servicio al ciudadano.

No obstante, si bien la respuesta fue devuelta por servicio al ciudadano por incumplimiento del
criterio de claridad, desde la OCI se evidencia que no se traslada al ciudadano una carga
administrativa adicional de contactar a un servidor de la entidad. Por el contrario, en la respuesta se
le indica la cuenta de correo electronico a la cual debe remitir la informacion requerida para dar
tramite a su solicitud, razén por la cual, no se evidencia incumplimiento de los criterios evaluados.
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En la socializacién del informe preliminar la Subdireccion de Gestion Corporativa respondio:
“20252300025852 con respecto a la respuesta con rad 20254000023451, se devolvio, por el criterio
de claridad por el parrafo “Si es de su interés continuar con la programacion de la visita, por favor
contactarnos nuevamente por los canales institucionales de la Fundacién Gilberto Alzate Avendafio
(FUGA)” no por el parrafo del correo enviado al servidor. de igual manera se realizé6 esta
observacion Esto debido a que en el asunto no relaciona el numero de la peticion de Bogota te
escucha.”

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

Los articulos 78 y 263 del Decreto 640 de 2025 que derogd el Decreto 371 de 2010 establecen:

Articulo 78. Responsables de la implementacion del modelo de servicio de atencién a la ciudadania. La
implementacion del Sistema de Servicio de Atencién a la Ciudadania sera responsabilidad de cada uno
de los actores del servicio, realizando la planeacion y apropiacion de los recursos necesarios para ello
en sus respectivos Planes de Desarrollo Distrital, locales, operativos anuales de inversion, Sistemas de
Gestion entre otros. Para tal fin, cada actor del servicio designara al Jefe de Servicio al Ciudadano, el
Director de Usuarios, Jefe de Atencién al Cliente o quien para el efecto tuviera asignadas tales
funciones y con facultad decisoria, como responsable de la implementacion de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Articulo 263. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. Todas las entidades
distritales deberan adoptar como unico sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas, con observancia de las reglas contenidas en el Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas que para el efecto defina la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota, D. C., el cual debera ser incorporado dentro del reglamento interno de peticiones ciudadanas
de cada entidad, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.”

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 demds 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.

Frente a la primera de ellas, se tom6 como fuente los Informes de Gestibn de Peticiones Entidades
Dlstrltales de la Direccion Distrital de Calldad del SerV|C|o publlcados en el siguiente link

nformacmn gue|as-y-reclamos -0

Tabla 3

MES Cifras Diferencia Bogota Te Escucha - Informe | % Cumplimiento
Mensual de PQRS Decreto 371/2010
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Peticiones no
R«_eporte o] Reporte de la : subidas por la Peticiones no
Sistema de - . .
P entidad en el : entidad al Sistema reportadas por la
Gestion de s .
Petici Informe de Gestion de Entidad en el
eticiones -~
Bogoté te Mensual de Peticiones Informe Mensual
E PQRS (Ingresadas por de PQRS
scucha
otros canales)

JULIO 51 51 N.A N.A 100%
AGOSTO 81 81 N.A N.A 100%
SEPTIEMBRE 58 58 N.A N.A 100%
OCTUBRE 67 67 N.A N.A 100%
NOVIEMBRE 41 41 N.A N.A 100%
DICIEMBRE 46 46 N.A N.A 100%
PROMEDIO 100%

Se observa lo siguiente frente a la gestion de la entidad:

e Elreporte de la entidad en los informes mensuales para la vigencia revisada tiene calificaciéon 100%.
e Los informes fueron presentados de manera oportuna.

e Para la vigencia julio-diciembre de 2025, se reporta que la totalidad de las peticiones fueron
cerradas bajo el criterio de cumplimiento en la calidad de las respuestas, en concordancia con la meta
establecida en el Plan de Accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

¢ Ninguna peticion de las evaluadas fue atendida de manera extemporanea.

En lo que respecta a la segunda obligacion, se evidencia en el link Transparencia
https://www.fuga.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/planeacion-presupuesto-
informes?field_fecha_de_emision_value=All&term_node_tid_depth=167, que se encuentran publicados
los informes del semestre evaluado:
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Enero de 30326

410. Informes sobre acceso a informacion, peticiones, quejas y reclamos

Titulo

Informe PQRSD dickembre 2025

Diciermbre de 2025

Fecha Accicn

Titulo

Informe PORSOD nowiembr

Moviembre de 2025

B 2025

Acoion
‘-JI-' J 1“' @

410. Informes sobre acceso a informacion, peticiones, quejas y reclamos

Titulo

Informe PORSD octubre 2025

Octubre de 2025

Fecha

Arcion
20E5-11-230

410. Informes sobre acceso a informacion, peticiones, quejas y reclamos

Titulo

Informe PORSD septiembre 2025

Septiambre de 2025

Titulo

Informe PQRSD agosto 2025

agosto de HA5

4.10. Informes sobre acceso a informacidn, peticiones, quejas y reclamos

Titulo Fecha BAccidn
Informe FPQRSD _IJlilC ok wlc] A02G-08-19
Descargar
Tabla 4
iINFORME MES DE FECHA DEL RADICADO ORFEO FECHA DE
REPORTE INFORME PUBLICACION WEB
50252300080743 19-08-2025
JULIO AGOSTO 14-08-2025
50252300000623 15.00-2025
AGOSTO SEPTIEMBRE 11-09-2025
50252300101963 16-10-2025
SEPTIEMBRE OCTUBRE 09-10-2025
50252300115823 50-11-2025
OCTUBRE NOVIEMBRE 17-11-2025
DICIEMBRE 50252300127533 15:12:2025
NOVIEMBRE 11-12-2025
DICIEMBRE ENERO 2026 50262300008703
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(Il) SEGUIMIENTOS A LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA DISTRITAL
PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA.

Durante el segundo semestre de 2025, la entidad presentd informes de seguimiento a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas - Bogotéa 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.

De acuerdo con la evaluacion de los criterios relacionados con la calidad de las respuestas, se evidencia
una mejora en la operatividad del SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA, dado que en los informes revisados no se presentaron
observaciones por parte de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota en términos de
coherencia, claridad, calidez y oportunidad.

En ese orden, de igual manera se revisaron los informes internos de las respuestas dadas por la
entidad, frente a los criterios de calidad, calidez y oportunidad, asi como al manejo del sistema de
gestion de documentos electronicos de archivo -SGDEA. Para dicho andlisis, se tuvo en cuenta lo
establecido en el Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria General, en el cual
se observo:

PETICION MANEJO DEL
ES SISTEMA
FINALIZA | CRITERIO ORFEO
INFORME MES DAS OPORTUNIDAD : COHERENCIA : CLARIDAD : CALIDEZ
CUMPLE
JULIO 82
20252300083203 NO
22-08-2025 83 CUMPLE 1
CUMPLE
AGOSTO 79 77
20252300092013 NO
16-09-2025 CUMPLE 2
CUMPLE
SEPTIEMBRE 70 69
20252300102333 NO
10-10-2025 CUMPLE 1
CUMPLE 2
OCTUBRE 33
20252000117773 NO
21-11-2025 CUMPLE
CUMPLE
NOVIEMBRE 35 33
20252300132933 NO
16-12-2025 CUMPLE 2
CUMPLE
DICIEMBRE 64
20262300010223 66 NO 2
21-01-2026 CUMPLE
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(IV) DIRECTIVA 005 DEL 28 DE DICIEMBRE DE 2023 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 y la Directiva 006
de 2022, se expide la Directiva 005 de 2023 en relacion con los esquemas de denuncias y la proteccion
de identidad del denunciante. Se definen en esta Directiva (l) los canales para la recepcién de
denuncias por posibles actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades , incompatibilidades o
conflicto de intereses, (ll) el registro de estas denuncias en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - "Bogot4 Te Escucha”, recibidas a través de los diferentes canales de atencion,
(1N el seguimiento de estas denuncias por parte de las Oficinas de Control Interno Disciplinario, (V) la
proteccion de identidad del denunciante y medidas de proteccién adicionales y (V) implementacion.

1. Armonizacion de canales para la recepcion de denuncias por posibles actos de corrupcion,
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses elevadas por la ciudadania.

En lo que al primer punto se refiere, de definen como canales de recepcion 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 botoén visible para que
los ciudadanos puedan presentar denuncias y una guia sobre cuales son actos de corrupcién.

Se verificd la publicacion del botén visible para la recepcion de denuncias por posibles actos de
corrupcién y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses en la pagina web
https://fuga.gov.co/, observandose que se encuentra dentro de los enlaces de interés, asi:

Enlaces de interés

h’( || ENUNCIE ACTOS DE Bogotaa Sistema Distrital
v para la Gestién
CONEANO ABHATO onRuxlo" te escucha de Peticiones Ciudadanas

A LA INFORMACION PUBLICA

2. Registro de denuncias por posibles actos de corrupcion, existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses elevadas por la ciudadania a través de los diferentes
canales de atencion.

Se evidencia que el link de denuncias por posibles actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades,
incompatibilidades o conflicto de intereses incluido en la pagina web https://fuga.gov.co/, dirige las
solicitudes al Sistema Distrital para la Gestidon de Peticiones Ciudadanas - "Bogota Te Escucha”’ y que
se encuentra dentro de la clasificacion de las peticiones la tipologia “Denuncias por actos de
corrupciéon”, cumpliendo con las disposiciones legales vigentes y en concordancia con lo establecido en
la Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcién).

3. Aspectos a tener en cuenta por parte de las Oficinas de Control Disciplinario Interno frente a las
denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o
conflicto de intereses elevadas por la ciudadania a través del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas.
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La Oficina de Control Disciplinario Interno o quien haga sus veces en la entidad, deberan tener en
cuenta los siguientes aspectos para la gestién de las denuncias por posibles hechos de corrupcion, y/o
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses:

a. Si la peticibn no corresponde a una denuncia por posibles actos de corrupcion, y/o
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses, o ninguna
actuacioén que pueda tener relevancia disciplinaria, esta sera clasificada adecuadamente
segun corresponda y sera trasladada directamente al area o entidad competente para su
tramite y gestion.

b. Si la denuncia esta relacionada con hechos presuntamente cometidos por el/la
Alcalde/sa, o un/una Concejallla, la Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios o la
Oficina de Control Disciplinario Interno o quien haya recibido la denuncia, la remitira
directamente al 6rgano de control competente (Procuraduria General de la Nacioén,
Fiscalia General de la Nacion, Contraloria General de la Republica, segun corresponda).

c. Si la denuncia esta relacionada con hechos presuntamente cometidos por un servidor
publico del nivel directivo de una entidad diferente a la que la recibid, se debera remitir a
la Oficina de Control Disciplinario Interno de la entidad u organismo distrital competente o
a la Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios de la Secretaria Juridica Distrital, segun
corresponda.

En este punto es importante aclarar que las Oficinas de Control Disciplinario Interno de cada entidad u
organismo distrital, tienen competencia para investigar a los servidores y exservidores publicos del nivel
directivo de la entidad distrital, excepto al maximo cargo directivo de la misma, el cual es competencia
de la Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios de la Secretaria Juridica Distrital.

Por altimo, de acuerdo con la evaluacién de los criterios relacionados con la calidad de las respuestas,
correspondientes al periodo de julio a diciembre de 2025 frente a denuncias por presuntos actos de
corrupcion, se evidencid que la peticibn con radicado 20252300016982 fue registrada como
“DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION”, sin embargo, la Oficina de Control Interno Disciplinario
dio respuesta a la solicitud en calidad de derecho de peticién, sin que en la misma se evidencien
asuntos relacionados con presuntos actos de corrupcion.

4. Proteccion de identidad del denunciante.

Compromiso de confidencialidad

Se define en este punto la obligacién de suscribir un compromiso de confidencialidad y no divulgacion
de informacion del denunciante y la informacion suministrada. Se identifica que el documento radicado
Orfeo No. 20251000032603 expediente 202428003000100002E, corresponde a la suscripcion y
remisién de dicho acuerdo firmado por la Directora General Blanca Andrea Sanchez Duarte.

Medidas de proteccion adicionales

Se definen en este punto medidas de proteccion, en caso de que el denunciante sea servidor publico o
contratista, quien tendra la facultad de poner la informacién en conocimiento de las autoridades
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competentes para acceder a las medidas de proteccién personal otorgadas por la Fiscalia General de la
Nacion o la Unidad Nacional de Proteccion (UNP).

5. Implementacion

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 atencién 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 obligacién a las entidades de generar campafias de promociéon masiva a
través de redes sociales, que tengan como objetivo poner en conocimiento de la ciudadania los canales
dispuestos para la presentacioén de denuncias, asi como informacion relevante para identificar un posible
acto de corrupcion.

Consultado el tramite realizado por Gestion Documental y Servicio al Ciudadano, de conformidad con lo
expuesto anteriormente, se establecié la estructura del Plan Institucional de Capacitacion PIC aprobado
por el Comité Directivo, expediente 202528005001900001E, en el que se reportd lo siguiente:

Tabla 5

RADICADO ORFEO FECHA CAPACITACION FECHA
RADICACION CAPACITACION

20252300072213 22/07/2025 Documentos digitales 17/06/2025
accesibles en Word 17 de junio
2025

20252800099523 03/10/2025 Medicion de la evaluacion del 03/10/2025
servicio y medicion de la
experiencia ciudadana y

Caracterizacion de ciudadania

y
grupos de valor

20252800114233 12/11/2025 Capacitacion en Excel 10/11/202

Avanzado

20252800123813 05/12/2025 Utilizacion de las ultimas 11/11/2025

versiones de formatos y

procedimientos del SIG

Durante el segundo semestre se hicieron capacitaciones presenciales con cada uno de los

enlaces PQRSD de la entidad.

(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

e  Solicitud de aclaraciones si corresponde

» Tratamiento y proteccion de datos
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» Uso de lenguaje claro e incluyente
e Cierre de la interaccion

Ahora bien, teniendo a través del enlace “Canales de Atencion a la Ciudadania”, que se encuentra
cargado la pagina web https://fuga.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/punto-de-atencion-y-defensor-
del-ciudadano se informa que la entidad dispone de las redes sociales entre sus canales de atencion
para la recepcién de sus peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, felicitaciones, consultas, solicitud de
informacién y denuncias de actos de corrupcién, la Oficina de Control Interno en el marco del
seguimiento a la atencién a las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias del Il semestre
2025, requirid al proceso de comunicaciones el reporte de las peticiones recibidas a través de redes
sociales.

Mediante informacion recibida, se evidencio que a través de las redes FUGA se recibieron 61 PQRS, y
en las redes Bronx 49 PQRS.

Tabla 6
INSTAGRAM/FACEBOOK
MES FUGA INSTAGRAM BRONX
JULIO 8 15
AGOSTO 9 2
SEPTIEMBRE 18 1
OCTUBRE 9 6
NOVIEMBRE 14 16
DICIEMBRE 3 9

En relacion con la verificacion realizada al cumplimiento del ciclo de la Gestiébn de PQRSD en redes
sociales, de conformidad con los siete aspectos descritos en la Directiva 004 de 2021, se evaluaron
todas las peticiones sobre informacion puablica a la que se le dio respuesta de forma inmediata por la
misma red social y las que, segun la complejidad de la solicitud, fueron radicadas en la plataforma Orfeo
y en Bogota te escucha, evidenciando lo siguiente:

1. Redes sociales Fuga
- JuLio

Usuario dannypaos: No se evidencia respuesta a la ciudadana, ni solicitud de aclaraciébn a su
peticion como sucedio en otras peticiones que fueron revisadas, en las cuales se contestdé de manera
general brindando informacion sobre el Festival Centro.

“Buenas noches, he intentado comunicarme por varios medios para resolver unas dudas sobre la
convocatoria de festival centro 2026 y no he tenido respuesta. Les agradezco si me pueden colaborar.
Gracias”.

En la socializacién del informe preliminar el proceso de comunicaciones respondio: “Al respecto, se
corrige la evidencia donde se ve que en efecto, se le solicité aclaracion a su inquietud.”

AGOSTO
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20252300016592 (Usuario Scarlett M.): Del historico del radicado se observa que se dio traslado a la
entidad competente mediante la plataforma Bogota te Escucha, sin embargo, de la evidencia aportada
no es posible evideciar el numero completo del radicado mediante el cual se brindé respuesta a la
ciudadana y se hizo el traslado a la entidad competente.

En la socializacion del informe la Subdireccion De Gestion Corporativa respondié: “Nos permitimos
aclarar: “Teniendo en cuenta que la respuesta a la peticién no era competencia de la FUGA, el 04-08-
2025 se realiz6 el traslado a través del aplicativo Bogota Te Escucha, sistema que genera y envia
automaticamente la comunicacion de traslado dirigida a la ciudadana peticionaria al correo electrénico
de contacto registrado por la misma. como soporte se encontraba anexo la hoja de ruta de fecha 4 de
agosto donde se puede evidenciar el traslado.”

En la socializacién del informe preliminar el proceso de comunicaciones respondi6: “Al respecto, se
adjunta la evidencia de la respuesta completa donde se informa el nimero de radicado del caso y el
medio por el que puede hacer seguimiento de la misma teniendo en cuenta que es un traslado para la
entidad competente.”

SEPTIEMBRE

Usuario Estefania Vifia: No se evidencia la respuesta a la ciudadana, el radicado 20252300019232
pertenece al usuario lexx Cheyner.

En la socializacion del informe preliminar el proceso de comunicaciones respondid: “En efecto, se
cometio un error y se envioé una respuesta errada.”

Redes sociales BRONX
JULIO

Usuario BCapital Techno: No se evidencia respuesta clara y de fondo al ciudadano, pues el
ciudadano solicita “Buenas noches equipo Bronx Distrito Creativo. Estamos interesados en hacer un
cubrimiento de esta edicion de Momentum para YouTube, seria un honor poder ofrecerle este
material a nuestro seguidores.¢Podrian facilitarnos un canal para enviarles una propuesta formal y
lograr un acuerdo de prensa?” y, la Respuesta enviada fue “jHolal, claro que si, su informacion la
recibimos y la tramitamos de manera interna por WhatsApp a través de Cluster DJ Asobares, ya todo
ok, ¢verdad?, nos cuentan cualquier cosa, gracias”.

Lo anterior incumple con el criterio de claridad en la respuesta.

En la socializacion del informe preliminar el proceso de comunicaciones respondio: “Al respecto
queremos aclarar que este caso también nos llegé a través de WhatsApp, por lo que al momento de
dar la respuesta lo que hicimos fue confirmar que ya todo estuviera ok debido a que el caso ya estaba
siendo resuelto por ese otro medio, situacion que fue confirmada por el usuario al responder que en
efecto todo estaba en orden y que muchas gracias. Es decir, nosotros no lo enviamos a otro canal,
nos contactaron por otro canal. Se adjuntan evidencias de la gestion por WhatsApp.”

DICIEMBRE
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Usuario Pierre Win: No se evidencia respuesta, si bien se presentan archivos PDF en un onedrive,
de los mismos, de las imagenes adjuntas no es posible observar el numero del radicado para realizar
la evalucion de la misma:

@&, & OO

Bonita tarde para ti. '+

De manera atenta te compartimos la
respuesta correspondiente a tu solicitud
andnima.

iEn la FUGA estamos para ayudarte!

#SomosFUGA
0 202540000234...
02 KiB - pdf

En la socializacién del informe preliminar el proceso de comunicaciones respondio: “Al respecto
hicimos el ajuste de las evidencias para que se puedan observar con detalle tanto el orden como el
envio del numero de radicado.”

En atencion a lo anterior, el Proceso de Comunicaciones organizé y aportd nuevas evidencias que
permiten observar las respuestas oportunas a las peticiones; no obstante, dichos soportes no fueron
remitidos en el momento en que se solicitd la informacion, sino en la socializacion del informe.

(VI) DEFENSOR DEL CIUDADANO

El articulo 261 del Decreto 640 de 2025 que derogd el 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 Resoluciéon interna No. 199 de 2021 se designa como Defensor de la Ciudadania al
subdirector/a de Gestion Corporativa, sin embargo, dado que el Decreto 640 de 2025 derog6 el Decreto
847 de 2029, se debe actualizar la respectiva resolucion.

La Subdireccién de Gestién Corporativa publico el informe del Defensor del Ciudadano para el segundo
semestre de la vigencia 2025 en el boton de transparencia de la pagina Web, ubicado en el siguiente
vinculo: https://fuga.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/defensor-del-ciudadano. El reporte del Informe
Defensor de la Ciudadania Il semestre 2025 fue radicado en Orfeo 20252300026542, sin embargo, se
encuentra desactualizada con el cambio del Decreto 640 de 2025.
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Informe Defensor del Ciudadano (Decreto 847 de
2019):

Adjunto Size
[4] Informe Defensor de la Ciudadania segundo semestre 2025 575.45 KB
[ Informe Defensor de la Ciudadania primer semestre 2025 542.91 KB

(VI)) GESTION DE RIESGOS

La Entidad identifica en el Mapa de Riesgos por Procesos, riesgos vinculados al Proceso de Servicio al

Ciudadano, asi:

determinados

General de

debido a
insuficiente
revision

respuesta

responsables

por la Secretaria

Alcaldia Mayor,

planificacién en
los tiempos de

emitidas por los

subdirecciones de la
entidad, a través de un
informe mensual interno
que da cuenta del nivel
cuantitativo y cualitativo
de cumplimiento de los
criterios de calidad,
coherencia, calidez,
oportunidad y manejo del
sistema de las mismas,
el cual adicionalmente,
recopila las revisiones y
correcciones realizadas a
las respuestas, antes de
su envio al peticionario;

asi como las
recomendaciones
puntuales sobre las
acciones correctivas
descritas.

Este informe se socializa
a las areas misionales y
estratégicas a través de
la Intranet y ORFEO, con
el proposito de que sean

RIESGO CLASIFICACION CONTROLES VALORACION OBSERVACION DE OCI
DEL RIESGO EXISTENTES DEL RIESGO
RESIDUAL
Posibilidad de : Riesgo de : El Profesional Moderado De la revision a las peticiones
afectacion gestion Universitario responsable evaluadas (Tabla 1 y 2 Analisis
reputacional por del area de Atencion al a la calidad de las respuestas
respuestas Ciudadano efectia un emitidas por la Entidad) se
PQRSD que seguimiento mensual a evidenci6 que dos incumplen
incumplen  los las respuestas de con el criterio de claridad, y
criterios de PQRSD emitidas por los cuatro con el manejo del
calidad procesos o} sistema Orfeo.

Claridad: 20252300017912.

Manejo del sistema:
20252300014032 y
20252300014042

Asi  mismo, frente a las

peticiones recibidas por redes
sociales se puede evidenciar lo
evaluado en el acapite de la
Directiva 004 del 25 de mayo
de 2021 de la Secretaria
General De La Alcaldia Mayor
De Bogota D.C.

V3-29-06-2023
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tenidas en cuenta las
recomendaciones y
observaciones realizadas
por parte de cada
proceso.

El Técnico de Apoyo de
Servicio al Ciudadano
revisa semanalmente
cuales peticiones estan
pendientes por  dar
respuesta y envia por
correo electrénico alertas
a los lideres de procesos
y/o responsables de dar
la respuesta.

disponibilidad:

Gestor
Documental

tienen

incumplimiento

competencia.

Pérdida de Ila

El acceso
restringido al
Bogota Te
escucha y/o al

Orfeo las cuales

interoperabilidad
(SDQS), pueden

ocasionar
perdida de
disponibilidad

de la
informacion de
PQRSD y
conllevar al

de tiempos de
respuesta  y/o
traslado por no

Riesgo de
Seguridad en la
informacion

Cada vez que se realice
un proceso de radicacion
de PQRSD el Técnico de
Apoyo de Servicio al
Ciudadano verifica la
radicacion automética en
ambos sistemas (Orfeo y
Bogota te escucha) de
forma tal que si no hay
interoperabilidad  entre
estos se haga Ia
radicacion manual en
ambos sistemas tan
pronto sea  posible,
registrando en el informe
mensual de PQRS, el
namero de las peticiones
que debieron ser
cargadas manualmente
por fallas en los sistemas
o la interoperabilidad de
estos.

En caso de no tener
acceso al gestor
documental ORFEO vy
entre tanto se restablece
el sistema, se informara
via correo electrénico las
PQRS recibidas y
asignadas a cada una de
las é&reas para su
gestion.

Alto

Se evidencié control realizado
a las PQRSD por parte del
Proceso de Servicio al
Ciudadano desde su radicacion
hasta su finalizacién, lo que
permite identificar aspectos
relacionados con
indisponibilidad de los
sistemas.

FORTALEZAS:

V3-29-06-2023

17




Proceso: Evaluacion independiente de la gestion

FUNDACION
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

BoGoT/\ | Documento: Formato Informes y/o seguimientos Cdédigo: Version:
EI-FT-08 3

1. Entrega oportuna de la informacion para adelantar los seguimientos.

2. En el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, se registré
cumplimiento del 100% en las respuestas a las peticiones ciudadanas en términos de coherencia,
claridad, calidez y oportunidad.

3. En la pagina de inicio de la web de la Entidad se encuentra de forma fija el enlace para la recepcién
de denuncias por posibles actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o
conflicto de intereses.

4. Se destaca el lenguaje claro y cercano con los ciudadanos en la mayoria de las respuestas a través
de redes sociales, resueltas en el primer nivel.

5. La realizacion de capacitaciones dirigidas a los enlaces de PQRSD de cada una de las
dependencias, orientadas a fortalecer sus conocimientos y competencias en la gestion adecuada en las
PQRSD, los lineamientos establecidos en la Ley 1755 de 2015, los criterios de calidad en la elaboracién
de las respuestas a la ciudadania y el manejo y tramite de las mismas a través del Gestor Documental
Orfeo.

OPORTUNIDADES DE MEJORA Y RECOMENDACIONES:

1. Se recomienda fortalecer la gestiobn interna de las peticiones, evitando trasladar cargas
administrativas innecesarias al ciudadano, especialmente en aquellos casos en los que la informacion
0 la respuesta puede ser obtenida y suministrada directamente por la misma entidad o mediante
articulacion interna entre dependencias. Lo anterior, con el fin de evitarle al peticionario la radicacion
de nuevas solicitudes o la realizacion de trdmites adicionales cuando la administracion cuenta con las
herramientas para brindar una respuesta integral y de fondo.

2. De acuerdo con los resultados evidenciados en los informes internos de verificacion de las
respuestas emitidas por la entidad, en relacion con los criterios de calidad, calidez, oportunidad y
manejo de Orfeo, se identific6 que la mayoria de los incumplimientos se concentran en aspectos
relacionados con la claridad en las respuestas y con el adecuado uso del sistema Orfeo, por tanto, se
recomienda que todas las dependencias de la entidad (primera linea de defensa) garanticen el
cumplimiento de los términos establecidos para la emisién de las respuestas a las PQRSD vy, se
fortalezca la articulacion con Servicio al Ciudadano, con el fin de implementar acciones de mejora
orientadas a subsanar las debilidades identificadas y que ya habian sido alertadas por la OCI en
anteriores informes.

3. Se recomienda al proceso de comunicaciones realizar una revision previa de las evidencias antes
de su remisiébn a la OCI, con el fin de evitar reprocesos durante la evaluacion. Asi mismo,
considerando que en la respuesta al informe preliminar se aportaron y modificaron evidencias, se
sugiere que, cuando se allegue informacion adicional en la etapa de socializacion, esta se remita en
una carpeta distinta a la inicialmente compartida, con el propdésito de preservar la trazabilidad de la
informacién y evitar interpretaciones sobre una eventual omision en la revisién por parte de la Oficina
de Control Interno.

4.  Asegurar que en el historico del radicado en Orfeo se identifiquen todas las actuaciones realizadas.
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5.

Se recomienda a todas las areas de la entidad acoger y aplicar las recomendaciones emitidas por
Servicio al Ciudadano, teniendo en cuenta que, de la revision realizada a las peticiones recibidas
durante la vigencia evaluada, se evidencié que la mayoria de los incumplimientos corresponden a
tramites de las dependencias responsables de elaborar las respuestas.

Si bien el informe sobre la ejecucion de las funciones del Defensor del ciudadano correspondiente al
periodo de julio a diciembre de 2025 se encuentra publicado en la pagina web de la entidad, se
recomienda actualizarla (https://www.fuga.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/defensor-del-
ciudadano) teniendo en cuenta los cambios normativos.

En términos generales se recomienda revisar las observaciones especificas realizadas por la OCI
en informes y en auditorias pasadas, para continuar fortaleciendo las respuestas a las PQRSD que se
consideren pertinentes.

ANGELICA HERNANDEZ
JEFE OFICINA CONTROL INTERNO

LAURA JULIANA FANDINO CUBILLOS
AUDITOR
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