ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
MOVILIDAD
Metro de Bogota S.A.
MEMORANDO
CODIGO: GD-FR-018-V2
Fecha 02-09-2019 Consecutivo ‘ GGE-OCI-ME-2019-0067
—— Dra. Xiomara Torrado Bonilla
Gerente de Comunicaciones y Ciudadania
De Julian David Pérez Rios
Jefe Oficina de Control Interno
Remision informe detallado — Seguimiento a la atencion de quejas, sugerencias y reclamos
Asunto
2019 — | Semestre

Respetada Dra. Xiomara

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, asi como en el marco del
rol de seguimiento y evaluacion asignado a esta Oficina por medio del articulo 17 del Decreto 648 de
2017, con toda atencidn anexo a la presente comunicacion el seguimiento realizado a la atencion de
quejas, sugerencias y reclamos de la ciudadania en la EMB correspondiente al primer semestre del

2019.

El resultado del seguimiento aqui comunicado fue puesto en conocimiento de los procesos internos
relacionados, previo a su oficializacién e incluye las observaciones de los respectivos responsables.

Se recomienda formular el plan de mejora a partir de los hallazgos, observaciones y recomendaciones
reiteradas registradas en el presente informe, de acuerdo a los lineamientos definidos en el

documento EM-PR-005 Procedimiento de Mejora Corporativa, version 04, de la EMB.

Atentamente,

ey b%%@

LIAN DAVID PEREZ RIOS
Jefe Oficina de Control Interno

Proyecto: John Salamanca/Profesional de Control Interno%r‘
Anexo: Lo enunciado en 27 folios

Con copia:

Dr.Carlos Humberto Moreno Bermudez/ Gerente Administrativo y Financiero

Carrera 9 No. 76-49 Piso 3
Bogota, Colombia

Tel: (+571) 5 553333
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALDIA MAYOR
meecg,g CODIGO: EM-FR-006 *mg-ﬁ
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 | VERSION: 02 Metro de Bogotd SA.

PROCESO(S): Gestion de PQR’s.

EQUIPO AUDITOR: Julidn David Pérez Rios — Jefe Oficina de Control Interno
John Alejandro Salamanca- Profesional Oficina de Control Interno
Leonardo Lépez Avila- Contratista Oficina de Control Interno

OBJETIVO(S): Realizar el seguimiento a la recepcion, tramite y resolucién de las quejas, sugerencias
y reclamos de la ciudadania, los mecanismos para mejorar la atencion a la ciudadania segun sus
necesidades y expectativas y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

ALCANCE: El seguimiento abarca el analisis de las PQR’s y sus respuestas gestionadas por la EMB
durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2019.

CRITERIOS

Ley 87 de 1993, “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”. Articulo 12, literales a, b, ¢, d,
i k. -

Ley 5 de 1992, “Por la cual se expide el Reglamento del Congreso; el Senado y la Camara de
Representantes”, Articulo 258.

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Articulo
1 (Sustitucién Articulo 13 de la Ley 1437 de 2011 Objeto y modalidades del derecho de peticion
ante autoridades).

Acuerdo 348 de 2008, "Por el cual se expide el reglamento interno del Concejo de Bogotd, Distrito
Capital", Articulo 58.

Decreto Distrital 392 de 2015, "Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la
Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones".
Documento "Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano,
version 2, Presidencia de la Reptiblica. Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencion
al ciudadano. Lineamientos generales para la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias.

Caracterizacion del proceso de Gestion de PQRS, cddigo GP-CP-001, version 1 del 01-06-2018.
Caracterizacién del subproceso de Administracion del proceso de PQRS, cédigo GP-APQ-CS-001,
version 1 del 01-06-2018.

Caracterizacion del subproceso de Gestién del proceso de PQRS, cédigo GP-GPQ-CS-001, version 1
del 01-06-2018.

Politica de Servicio al Ciudadano, cédigo GP-DR-001, version 2 del 02-10-2018.

Procedimiento para la atencion al ciudadano, cédigo GP-PR-001, version 03 del 02-10-2018.

Mapa Institucional de Riesgos, cddigo G-FR-001, version 2 del 30 de abril de 2019.

METODOLOGIA

El desarrollo del seguimiento a la gestion de las PQRs comprendiod la siguiente metodologia:
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RESULTADOS DE LA AUDITORIA

1. Solicitud de la evidencia objeto de seguimiento y verificacion con equipos de trabajo

Para la realizacion del presente informe la Oficina de Control mediante correos electrénicos del 02,
10, 26 de julio de 2019 y 09 de agosto de 2019 solicité insumos de informacion, bases de datos y/o
consolidado de los requerimientos, asi como los otros controles donde se evidenciaron los registros
de los PQRS vy trazabilidad de estos, durante el periodo 01 de enero al 30 de junio de 2019. Al
respecto, se recibieron las bases de datos descritas a continuacion.

Inicialmente, se recibio por parte de la Gerencia de Comunicaciones mediante correo electronico del
10 de julio de 2019, dos bases de datos, la primera denominada “Malla de control y seguimiento de
Derechos de Peticion” (Ciudadania y Entes de Control) con un total de quinientos veinte tres (523)

PQR’s.
' Archivo Registros
409

Malla de Control y Seguimiento de Derechos de
peticion (2019 Ciudadania)

Malla de Control y Séguimiéﬂto de Derechos de 114
peticion (2019 Entes de Control)
| Total |~ 523 ’

Mediante correo de fecha 09 de agosto de 2019, atendiendo la solicitud de la Oficina de Control
Interno, se recibieron seis (6) bases de datos correspondientes a las PQR’s registradas en el sistema
operativo SDQS durante el | Semestre de 2019 con un total de trescientos ochenta y cuatro (384)
PQR’s, depurados y conforme a las guias “Informes PQRS Instructivo” de la Veeduria Distrital y “Guia
para la elaboracidn del informe de Gestidn de Peticiones ciudadanas” del Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones, segun indicacion de la parte auditada.

Archivo Registros

Reporte Gestion Peticione;—Enero SDQS = 23
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FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 | VERSION: 02 Neimde oo
Reporte Gestidn Peticiones-Febrero SDQS 81
Reporte Gestion Peticiones-Marzo SDQS 108
Reporte Gestion Peticiones-Abril SDQS | 43
_ Reporte Gestién Peticiones-MayoSDQs | 72
Reporte Gestion Peticiones-Junio SDQS L 57
|

Total 1 384

Ahora bien, la Gerencia de Desarrollo inmobiliario mediante correo de fecha 10 de julio de 2019,
aporto la base denominada” Seguimiento_PQRS_Correspondencia_1", con un total de 302 PQR'’s.

Archivo Registros

Seguimrirento_F{QRS_Correspondrgrnrcia_l 302 1

AL 1 i

Total i 302 r

J

Finalmente, la Oficina de Control Interno consulté la base de datos de PQRS recibidas en la EMB?,
arrojando un registro de doscientos sesenta y seis (266) PQR'’s, la cual contiene registros hasta el 8
de mayo de 2019.

Archivo Registros
Inventario Recibido_2019 (PQRS) f: 266
Total 266

No obstante, al consultar la carpeta que contiene el inventario en referencia, se tiene que entre el 2
de eneroy el 30 de junio de 2019, se encuentran 495 archivos en PDF.

Una vez analizadas las bases de datos aportadas, se observé que la informacion de distintas fuentes
suministrada o consultada en el marco de los seguimientos que efectua la Oficina de Control Interno
carece de homogeneidad en sus totales, lo que incidié en la estimacion del universo objeto de
verificacion a la atencion y respuesta de derechos de peticion de la EMB.

La Oficina de Control Interno procedio a unificar y depurar las bases denominadas “Malla de Control
y Seguimiento de Derechos de Peticion” (Ciudadania y Entes de Control) vy
“Seguimiento_PQRS_Correspondencia_1”, recibidas el 10 de julio de 2019, como respuesta al
consolidado de requerimiento (PQRS) de la EMB, como resultado se obtuvieron seiscientos sesenta
y dos (662) registros y de los cuales se tomd como muestra inicial noventa y dos (92) PQR’s objeto de
verificacion.

' Z:\\Gerencia Administrativa y Financiera\GESTION DOCUMENTAL YARCHIVO\CORRESPONDENCIA\Derechos depeticion\2019\Recibidos

N
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Con posterioridad, basados en los reportes mensuales depurados del SDQS correspondientes a
trescientos ochentay cuatro (384) PQR’s, y considerando las comunicaciones recibidas en la Empresa
Metro de Bogoté por la de Secretaria General?, se amplia la muestra inicial adicionando doce (12)
PQR’s, quedando como total de la muestra ciento seis (106) PQR’s, los cuales fueron objeto de
analisis (Anexo 1)

De igual manera, se revisé el enfoque o el cumplimiento de las disposiciones que orienta la manera
de proceder en la recepcion, gestion, seguimiento y respuesta de las PQR’s en la Empresa,
comprendido por politicas, directrices y documentacion en general elaborada y aprobada en el
sistema de gestion de la Entidad relacionada al proceso de Gestién de PQR’s.

2. Evaluacion del cumplimiento de los criterios

En esta segunda fase, se constato la informacion frente a los criterios. En una primera instancia se
analizaron las bases aportadas y relacionadas en el numeral “1 Solicitud, revision, organizacion y
andlisis de la informacion objeto de sequimiento” y en segundo lugar se revisaron las ciento seis (106)
PQR’s de la muestra en términos referenciados en la Guia de Seguimiento 2212100-GS-021 de la
Direccidn Distrital de Calidad de Servicio de la Subsecretaria de Servicio al Ciudadano:

2.1 Analisis por tipo de PQR’s

Segun el tipo de derecho de peticidn, se tuvo la siguiente distribucion en el semestre correspondiente
al universo identificado:

a. Malla de Controly Seguimiento de Derechos de peticién (2019 Ciudadania):

MALLA DE CONTROL Y SEGUIMIENTO DE DERECHOS DE PETICION
(2019 CIUDADANIA)

(en blanco) Consulta
Sugerencias 1% >1% i
2% \ . DP Interés General
7%
Solicitud de
Informacion _

36%

Solicitud de Copia .
<1%

Reclamo

1% . DP Interés Particular

52%

“‘ Queja
1%

2 a) EXT19-0000735 fecha:2019/04/08 b) EXT19-0000881 Fecha: 2019/04/30 c) EXT19-0000983 fecha: 2019/05/14

4 W
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VERSION: 02

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
MOVILIDAD
Metro de Bogotd S.A,

4 DP o
i E olicitud
Concepto ¥ lr.:terés Sohcntug z Interés  Sugerencia Queja  Reclamo L Consuita 3
Particular Informacion blanco Copia
General
Cantidad 211 149 28 6 6 5 2 1 1
Porcentaje 52% 36% 7% 2% 1% 1% 1% >1% >1%

b. Malla de Control y Seguimiento de Derechos de peticion (2019 Entes de Control)

MALLA DE CONTROL Y SEGUIMIENTO DE DERECHOS DE PETICION (2019
ENTES DE CONTROL)
Traslado de Sol. De _
Info
1% [
Solicitud de Prérroga
1%

Veeduria Congreso
4%

1% DP interés particular 1%

Peticion Congreso 1%
Peticion de interés
particular 2%

Peticion Verbal
9%

Proposicion Concejo
13%

|
|_Recurso de

Solicitud de
informacion insistencia
66% 1%

Solicitud
de
informaci
on

reticon Solicitud Traslado
de de Sol.

Prérroga De Info

DP
interés
particular

Proposici Recurso

Peticion
Congreso

Peticion Veedisfa
Verbal

Concepto Congreso

e
interés
particular

Concejo insistencia

Cantidad

75

15

11

Porcentaje

66%

13%

4%

2%

1%

1%

1%

1%

1%
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c. Reporte Gestidn Peticiones, | Semestre de 2019 SDQS

REPORTE GESTION PETICIONES-1 SEMESTRE DE 2019 SDQS

SUGE:,/ENCIA CONS;'LTA DERECHO DE
o . 1% 35
SOLICITUD DE ) I PETICION DE
coPIA [ __INTERES GENERAL
<1% 8%
SOLICITUD DE _
ACCESO A LA
INFORMACION
31%
RECLAMO ..
0,
= - DERECHO DE
PETICION DE
QUEjA INTERES
2% PARTICULAR
Cl
53%

DP Interés Solicitud de Acessoa | DP Interes Slgerencia.. Quela. . Constlta Reclamo Solicitud
Concepto Particular la Informacion General & 1 Copia
Cantidad 205 119 31 11 6 5 5 2
Porcentaje 53% 31% 8% 3% 2% 1% 1% <1%

* Corresponde a las bases del SDQS aportadas por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, conforme a las guias “Informes PQRS
Instructivo” de la Veeduria Distrital y “Guia para la elaboracién del informe de Gestion de Peticiones ciudadanas” del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, segin indicacién de la parte auditada.

6 &
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d. Seguimiento_PQRS_Correspondencia_1

SEGUIMIENTO_PQRS_CORRESPONDENCIA_1

PQRS 2%

. ~___CARTA

PERSONERIA . 21%

1%

. CONCEJO
4%

DERECHO PETICION . ——
72%

: Person
Concepto Derefhg cs Consejo PQRS At
Peticién ria

Cantidad

Porcentaje

Segun los reportes mensuales del SDQS y de la malla de control y seguimiento de derechos de
peticion (2019 Ciudadania), se puede observar que cerca de la mitad de los peticionarios (50%) que
acuden a la Empresa Metro de Bogotd usan el derecho de peticion de interés particular como
mecanismo de solicitud en busca de una respuesta a una situacion que le representa interés.
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Respecto al Comparativo | semestre del 2018 y | Semestre de 2019 se tiene el siguiente
comportamiento:

Comparativo PQR's por tipo 2018-1 Semestrey 2019 |
Semestre

Denuncias por Actos...
Sin definir
Sugerencia
Reclamo
Queja
Consulta
Solicitud de copia

Solicitud de acceso a la informacion

Derecho de peticion de interés particular

Derecho de peticion de interés general

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

W % de PQRs 2019-1  # % de PQRs 2018 - |

* Fuente: Base de datos | Semestre de 2019 SDQS aportadas por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, conforme a las guias
“Informes PQRS Instructivo” de la Veeduria Distrital y “Guia para la elaboracién del informe de Gestidn de Peticiones ciudadanas” del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, segtin indicacion de la parte auditada.

Se evidencia que la tipologia “Denuncias por Actos de Corrupciéon” se mantuvo en un 0%, mientras
que la tipologia “Sin definir” se redujo al 0% en comparacion con el | semestre de 2018, de lo cual se
identificar que esta reduccién surge de mejoras en el diligenciamiento por parte del ciudadano o del
operador del sistema SDQS del tipo de solicitud.

Asi mismo, la tipologia “consulta” se redujo del 11% al 1% en comparacion con el | semestre de 2018,
del anélisis se puede concluir que este tipo de peticién ha cambiado al Derecho de Peticién de Interés
particular y Solicitud de acceso a la informacién, por parte de la ciudadania.

En términos de la tipologia de “Derecho de peticion de interés particular”, en la cudl se observé
mayor cantidad de peticiones en ambas vigencias, se evidencid un crecimiento del 18% para el primer
semestre de 2019.
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Respecto al Comparativo |l semestre del 2018 y | Semestre de 2019 se tiene el siguiente
comportamiento:

Comparativo PQR's por tipo 2018-ll y 2019 | Semestre

Denuncias por Actos... “wf%
0%

Sin definir 0%

Sugerencia e I

recmo B
eclamo 2%

13%

Queja E 2oy 75,
S5y [ L
Consulta E g 4 15%

0%

Solicitud de copia

Solicitud de acceso a la informacion

Derecho de peticion de interés particular

Derecho de peticidn de interés general

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

% de PQRs 2019-1 W% de PQRs 2018 - |l

Se observa que se mantiene la proporcién de PQR’s por tipo entre el segundo semestre de 2018 y el
primer semestre de 2019.

Se evidencia que la tipologia “Derecho de Peticién de Interés Particular” presentd un 56% del total
de las PQR’S para el | semestre del 2019, presentando un aumento del 13% en comparacién con el Il
semestre de 2018, de lo cual se podria analizar que este tipo de Derecho de Peticién, ha sido la forma
de acercamiento de la ciudadania con la Empresa Metro de Bogota en los que la poblacién encuentra
orientacion en temas que le atafien, como afectacién por ejecucion de obra, estructuracion técnica,
entre otros .

2.2 Anadlisis por canal de recepcion de PQR’s
Segun el canal de recepcidn de las PQR'’s, se tuvo la siguiente distribucion en el semestre:

a. Malla de Controly Seguimiento de Derechos de peticion (2019 Ciudadania):
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MALLA DE CONTROL Y SEGUIMIENTO DE DERECHOS DE PETICION
(2019 CIUDADANIA)

Presencial i g
1% sDQs SDQS/E-mail  E-mail _E-mail/Escrito

20% <1% 10% <1%

Escrito
sDQS
<1%

Escrito/E-mail _/
<1%

Escrito/SDQS /
1%
Escrito
68%

: : . Escrito | Email/ = Escrito | Escrito
Cincenio Escrito SDQS E-mail Presencial /SDQS  escrito . SDQS  /E-mail

Cantidad

Porcentaje

b. Malla de Control y Seguimiento de Derechos de peticion (2019 Entes de Control)

MALLA DE CONTROL Y SEGUIMIENTO DE DERECHOS DE PETICION (2019 ENTES
DE CONTROL)

Verbal 9% _ E-mail

) E-mail

Escrito
2%

Escrito
73%

10 Se&



PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA NS

Metro 3 AcADIAWAYOR
de Bogota CODIGO: EM-FR-006 ' Dim‘?‘;gc
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 Metro de Bogotd S.A.

E-mail -
Escrito

Concepto Escrito E-mail Verbal

Cantidad

Porcentaje

c. Reporte Gestidn Peticiones-I Semestre de 2019 SDQS

REPORTE DE GESTION PETICIONES - | SEMESTRE DE 2019 SDQS

WEB
14%
|

TELEFONO
1%

__E-MAIL
13%

PRESENCIAL
2%

____ESCRITO
70%

Concepto  Escrito E-mail Presencial = teléfono

Cantidad

Porcentaje

* Corresponde a las bases del SDQS aportadas por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, conforme a las guias “Informes PQRS
Instructivo” de la Veeduria Distrital y “Guia para la elaboracion del informe de Gestion de Peticiones ciudadanas” del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, segun indicacién de |a parte auditada.

En ese orden de ideas, se puede evidenciar que el canal escrito y radicado o allegado a través de la
ventanilla de correspondencia de la Empresa, es el que predomina en la eleccién por parte de los
peticionarios para realizar sus solicitudes (70%), seguido del canal Web por medio del cual se reciben
PQR’s a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) con un 14%.

d. Seguimiento_PQRS_Correspondencia_1: Se observd que no cuenta con el criterio objeto de
revision.
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Respecto al Comparativo | semestre del 2018 y | Semestre de 2019 se tiene el siguiente
comportamiento:

Comparativo PQR's por canal 2018-1y 2019 |
Semestre

80,00%
70,00%

70,00% 66,43%

60,00%
50,00%
40,00%

30,00%
13,00% —,

1,00% 14,00%
20,00% 0,00% ‘\_‘ |

| | 14,00%

10,00% ’ e 0,00%

\ |
\
[\ |

1,43% | :
| |
- | l 0% 7| -
0,00% ‘ :

Buzon E-mail Escrito Presencial Teléfono Web

W% de PQRs 2018-1 m % de PQRs 2019 -1

Se observa un aumenté en 3.57% en el canal escrito para el | semestre de 2019, en este mismo
periodo se presentd una reduccion del 9,57 %en el canal Web, asi como un aumento del 6.1% en el
canal e-mail. De este aspecto se puede notar una tendencia por parte del peticionario a preferir
escribir su solicitud y radicarla a la sede principal de la EMB, asi como remitirla por email para
registrar su peticién.

Respecto al Comparativo Il semestre del 2018 y | Semestre de 2019 se tiene el siguiente
comportamiento:

=
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80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Comparativo PQR's por canal 2018-ll y 2019 |
Semestre

70,00%

52,12%
14,83% 1,00% 9
0,00% . % 26,69% oo
| 0,00% 13,00% %557 | ==
\ 5 200% 169% |
Buzon E-mail Escrito Presencial Teléfono Web

® % de PQRs 2018 -1 ® % de PQRs 2019 - |

Se observa un aumentoé en 17.88% en el canal escrito para el | semestre de 2019, en este mismo
periodo se presentd una reduccion del 12.69% en el canal Web. De este aspecto se puede notar una
tendencia por parte del peticionario a preferir escribir su solicitud y allegarla a la sede principal de la
EMB en lugar de utilizar el canal Web para registrar su peticion.

Por otra parte, con relacién al total de PQR’s mes a mes, comprendiendo el anterior y actual periodo
evaluado se consolido la siguiente informacion:

Julio

| 34

Il Semestre 2018

Totalizacion de la recepcion de las PQR'’s en SDQS

| Semestre 2019
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Cantidad de PQRs Recibidos Il Semestre 2018- |
semestre 2019
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* Corresponde a las bases del SDQS aportadas por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, conforme a las guias “Informes PQRS
Instructivo” de la Veeduria Distrital y “Guia para la elaboracion del informe de Gestion de Peticiones ciudadanas” del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones, segun indicacion de la parte auditada.

Se observa que, la EMB recibié mayor cantidad de peticiones (50.42%), teniendo en cuenta que
durante el segundo semestre de 2018 se recibieron 236 peticiones y en el primer semestre de 2019
se recibieron 384 peticiones. De lo anterior y del analisis de datos a la base (PQR’s) aportada por la
Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania respecto de la base de datos SDQS conforme a las guias
“Informes PQRS Instructivo” de la Veeduria Distrital y “Guia para la elaboracidn del informe de
Gestion de Peticiones ciudadanas” del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, se puede determinar
que al aumento en las PQR’s, corresponde a temas comoafectacion por ejecucciéon de obra y
Estructuracién tecnica.

De igual manera se evidencia que durante el segundo semestre de 2018 se mantuvo una tendencia
constante que rondaba en promedio entre los 34 y 50 derechos de peticion, mientras que en el
primer semestre de 2019 se promedio entre 23 y 108 derechos de peticion, donde el pico mas alto
se evidencio en el mes de marzo, con relacion al periodo auditado. Previo analisis de |la base de datos
aportada Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, se pudo identificar que el patrén y/o variable
que permitié el aumento, corresponde a la gestion predial que adelanta la EMB, en particular, por
ejemplo, en el mes de marzo de 2019, los derechos de peticion relacionados a la gestion predial con
mayor cantidad corresponden a avaltos y ofertas.
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2.3 Seguimiento a la adecuada atencidn a los PQR’s,

En este apartado se muestra el detalle de la verificacién en el cumplimiento de los criterios de
auditoria de ciento seis (106) PQR’s de la muestra, correspondientes a las bases de datos consolidada
por esta oficina y que representa seiscientos sesenta y dos (662) registros, de acuerdo con los
argumentos expuestos en el numeral 1 del presente informe.

2.3.1 Completitud de la respuesta

En términos generales, con relacion a la emision de respuestas de fondo brindadas a los peticionarios
por parte de la empresa, en el marco de la muestra seleccionada de PQR’s, se presentan en los
siguientes datos:

Conipletifudidé respuesté
alas PQR’s
Parcial No
. 105 0 1

COMPLETITUD EN LA RESPUESTA A LAS PQRS

No; 1%

Si; 99%

Se evidencid que ciento cinco (105) peticiones fueron contestadas de manera completa y coherente
de acuerdo con lo solicitado por el peticionario (99%) y una (1) peticién no fue contestada (1%), es
decir, la respuesta no atendié el requerimiento en correspondencia a lo solicitado. Respecto al
semestre anterior, se observa el aumento en un 10.7%, al pasar de 88.3% al 99%, entre el primero y
segundo semestre, evidenciando mejora en el cumplimiento de este criterio.

2.3.2 Resultados de la oportunidad en la respuesta a las PQR’s
Al revisar y evaluar la muestra de ciento seis (106) PQR’s, en términos de cumplimiento de los

tiempos de respuesta y coherencia de las mismas de acuerdo con la normatividad vigente, se
obtuvieron los siguientes resultados:
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Oportunidad en la respuesta
de PQR’ OPORTUNIDAD DE LA RESPUESTA A LAS PQRS

71%

Se evidencia que un 72 % de las PQR's fue contestada en los términos segtn la tipologia de la misma,
mientras que el restante 28% estuvo por fuera de los tiempos establecidos en la normatividad.

Es importante tener en contexto que, en la revision de la muestra, esta Oficina determiné segun los
referentes normativos en el tema, la tipologia de las PQR’s y con base en ello calculé los dias dentro
de los cudles se debia dar la respuesta oportuna.

En ese orden de ideas, se identificd inoportunidad en los siguientes casos:

Fecha de
respufesta No. Rad. Salida* Dl‘as d S
segun vencimiento

radicacion

Fecha Plazo | Fecha limite

No. Radicado Entrada Radicado Rta de
Entrada (dias) respuesta

1 PQRSD-E19-0000088 | 2019-02-18 15 2019-03-11 2019-03-14 | PQRSD-519-0000177
2 PQRSD-E19-0000083 | 2019-02-18 15 2019-03-11 2019-03-13 | PQRSD-519-0000167 2
PQRSD-E19-0000132 | 2019-03-01 10 2019-03-15 2019-03-18 | PQRSD-519-0000182 1
Solucionado - por
4 469672019 2019-03-12 5 2019-03-19 2019-03-20 respuesta definitiva i
SDQS
5 PQRSD-E19-0000184 | 2019-03-18 15 2019-04-09 2019-04-26 | PQRSD-519-0000307 11
6 PQRSD-E19-0000190 | 2019-03-20 15 2019-04-11 2019-04-26 | PQRSD-519-0000319 9
7 PQRSD-E19-0000195 | 2013-03-22 15 2019-04-15 2019-04-16 | PQRSD-519-0000256 1
8 PQRSD-E19-0000201 | 2013-03-27 15 2019-04-17 2019-04-26 | PQRSD-519-0000320 5
9 PQRSD-E19-0000208 | 2019-03-28 15 2019-04-22 2019-04-26 | PQRSD-519-0000314 4
10 PQRSD-E19-0000214 2019-04-01 15 2019-04-24 2019-04-25 PQRSD-$19-0000297 1
11 PQRSD-E19-0000233 | 2019-04-09 15 2019-05-03 2019-05-06 | PQRSD-519-0000326 1.
12 PQRSD-E19-0000281 | 2019-05-15 10 2019-05-29 2019-05-30 | PQRSD-519-0000388 1
13 Proposicion 206 2019-05-10 3 2019-05-15 2019-05-20 | PQRSD-519-0000350 3
14 PQRSD-E19-0000083 | 2019-02-18 15 2019-03-11 2019-03-13 | PQRSD-513-0000169 2
15 PQRSD-E19-0000109 | 2019-02-25 15 2019-03-18 2019-03-21 | PQRSD-519-0000205 3
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Fecha de
respuesta o, Rad. Salida* Dias i
segun vencimiento

radicacion

Fecha Plazo | Fecha limite

No. Radicado Entrada Radicado Rta de
Entrada {dias) respuesta

16 EXT19-0000506 2019-03-07 15 2013-03-29 2019-04-12 | PQRSD-519-0000241 10
17 EXT139-0000710 2019-04-04 15 2018-04-29 2019-05-28 EXTS19-0001244 20
18 EXT19-0000847 2019-04-24 15 2019-05-16 2016-05-28 EXTS19-0001243 8
19 EXT19-0001128 2019-05-28 15 2019-06-19 Sin envio Sin envio Sin envio

20 PQRSD-E19-0000281 | 2019-05-15 10 2019-05-29 2019-05-30 | PQRSD-519-0000388
21 248492019(SDQS) 2019-02-05 10 2018-02-19 2019-02-20 | PQRSD-519-0000082

22 492702019(SDQS)

PORSD.E19-0000136 | 20190304 | 10 | 2019:03-18 | 2019-03-19 | PQRSD-519-0000183 1
23 | 732152019(5DQ5)
PORSD.E19.0000211 | 20190329 | 15 | 20190423 | 2019-04-26 | PQRSD-519-0000305 3
24 | 731882019(5DQ5)
PORSD.E19.0000210 | 20190329 | 15 | 201904-23 | 2019.04-25 | PQRSD-519-0000293 2
25 | 846962019(SDQS)
PORSD.£19.0000736 | 2019-04-10 | 15 | 2019-05:06 | 2019-05-24 | PQRSD-519-0000363 14
26 EXT19-000674 2019-03-28 | 15 | 2019-04-22 | Sinenvio Sin envio Sin envio
7 15
- PQRSD-E19-000338 | 2019-06-17 | 15 | 2019-07-05 | 2019-08-20 | PQRSD-E19-0000595 prér(rco"g’;)
28 | pQRSD-E19-0000118 | 2019-02-27 | 15 | 2019-03-20 | 2019-04-16 | PQRSD-S19-0000253 18
29 | pQRSD-E19-0000149 | 2019-03-06 | 15 | 2019-03-28 | 2019-04-23 | PQRSD-S19-0000275 16
30 | pQRSD-E19-0000127 | 2019-03-01 | 15 | 2019-03-22 | 2019-04-25 | PQRSD-S19-0000294 21
31
PQRSD-E19-0000100 | 2019-02-22 | 15 | 2019-03-15 | 2019-04-25 | PQRSD-519-0000290 20

En este sentido, se observd que la PQRS registradas en los numerales 28 a 31 del cuadro
anteriormente relacionado, cuentan con formulacién del plan de mejora interno No. 12, actualmente
en ejecucion, firmado y allegado a la Oficina de Control Interno por correo corporativo el dia 17 de
abril de 2019. En el capitulo 7.2 del presente documento se presenta el resultado del seguimiento al
mencionado plan de mejoramiento.

3. Defensor del Ciudadano

En el analisis realizado por la Oficina de Control Interno, se evidencié que se mantienen los
lineamientos identificados en el periodo anterior, es decir, en concordancia con el Decreto 392 de
2015, la Empresa Metro de Bogota emitié a través de la Oficina Asesora Juridica el concepto GGE-
OAJ-ME-2018-005, con asunto: “El rol del defensor de la ciudadania se encuentran en cabeza del
Gerente General, de conformidad con el literal u) del articulo 5° del Acuerdo de Junta Directiva No. 6
del 26 de Octubre de 2017”. Lo anterior, se confirmé a través del memorando remitido por la
17 BS=s
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Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania con radicado GCC-ME-2018-0109 del 29 de Agosto de la
vigencia 2018 como parte de la formulacidn del plan de mejora producto de los hallazgos registrados
en el informe de seguimiento a la atencién de sugerencias, quejas y reclamos del primer semestre
del 2018 (GGE-OCI-ME-2018-0053), comunicacién en la cual se indica que el hallazgo asociado al
tema no fue incluido en el mencionado plan de mejora “... toda vez que en cumplimiento del Decreto
Distrital 392 de 2015 que posiciond la figura del Defensor del Ciudadano en el Distrito Capital,
determindndose que el mismo debe ser ejercido por el representante legal o un delegado del nivel
directivo, en el caso de la Empresa Metro de Bogotd S.A., el rol de Defensor de la Ciudadania se
encuentra en cabeza del Gerente General, de conformidad con el literal "u" del articulo 5e del Acuerdo
de Junta Directiva No. 6 del 26 de octubre de 2017, quien ha dispuesto las medidas administrativas
pertinentes para Garantizar la efectiva prestacion de los servicios a la ciudadania.”.

Al respecto, la Empresa Metro de Bogota mediante Resolucion No. 071 de 2019 del 08 de mayo de
2019 “Por medio de la cual se adopta y reglamenta la carta de trato digno del usuario y la figura del
defensor de la ciudadania al interior de la Empresa Metro de Bogotd S.A.-EMB”, estableci6 en su
parte considerativa, lo siguiente:

“Que la Gerencia General, tiene multiples funciones y por tanto, se hace necesario que
esta funcion sea apoyada por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, teniendo en
cuenta que reunen las calidades exigidas en el Decreto Distrital 392 de 2015 y que por
naturaleza de sus funciones estd en estrecha relacion con las asignadas al Defensor del
Ciudadano...” (Subrayado fuera de texto).

Se evidencia en la parte resolutiva de la Resolucion No. 071 de 2019, la descripcién del apoyo por
parte de la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, asi:

“2.2.... La gerencia de Comunicaciones y Ciudadania establecerd dentro del Plan de
Accidn Institucional — PAIl, indicador que mida los términos de respuesta de las
peticiones... “ (Subrayado fuera de texto).

“2.5. Sequimiento estratégico. La Gerencia de Comunicaciones y ciudadania presentard
un informe trimestral al Comité Institucional de Gestion y Desempefio de la entidad, en
el cual se identifique el nimero de peticiones presentadas y respondidas en términos de
ley...” (Subrayado fuera de texto).

Considerando que la introducciéon de esta medida fue finalizando el semestre objeto de
seguimiento, en posteriores informes se verificara la efectividad de esta.

*“Que la Gerencia General, tiene multiples funciones y por tanto, se hace necesario que esta funcién sea apoyada por la Gerencia de
Comunicaciones y Ciudadania, teniendo en cuenta que reune las calidades exigidas por el Decreto Distrital 392 de 2015 y que la
naturaleza de sus funciones estd en estrecha relacion con las asignadas al Defensor del Ciudadano, pues le corresponde de conformidad
con el literal a) del Articulo 20 del Acuerdo No. 2 de 2019...” (Negrillas fuera de texto original)
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4. Seguimiento Circular Conjunta No. 006 veeduria Distrital

Una vez revisado los soportes por parte de la Oficina de Control Interno, con relacion al cargue
de informes de quejas y reclamos de conformidad con al Circular conjunta No. 006, se evidencio
lo siguiente:

Periodo Fecha de cargue* Fecha de vencimiento* Observaciones
Enero 01/02/2019 21/02/2019 N/A
Febrero 26/03/2019 21/03/2019 Extemporaneo
Marzo 09/04/2019 23/04/2019 N/A
Abril 27/05/2019 22/05/2019 Extemporaneo
Mayo No registra 25/06/2019 Sin soporte
Junio 30/07/2019 22/07/2019 Extempordneo

*Fuente: Informacion aportadao por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania
* Términos sequn la Circular Conjunta 006 de la Veeduria Distrital

Asi mismo, la Oficina de Control Interno observo que de los seis (6) informes, cuatro (4) presentaron
extemporaneidad segtin los términos indicados en la Circular Conjunta No. 006 de la Veeduria
Distrital, dos (2) fueron cargadas dentro de los términos y la restante no ha podido ser verificada.

5. Encuesta de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana

Una vez analizada la base de datos aportada por la Gerencia de Comunicaciones, respecto a la
realizacion de la encuesta de satisfaccion® en el momento de presentar la solicitud ante la entidad,
por parte del ciudadano, la Oficina de Control Interno observo:

La encuesta realizada consta de cuatro preguntas: Las dos primeras estdan enfocadas a medir si el
servicio prestado satisface las expectativas del ciudadano, la terceray cuarta respectivamente, miden

la calidez y oportunidad de la informacién suministrada.

Las siguientes gréficas, corresponden al nimero total de encuestas de Percepcion y Satisfaccion
Ciudadana recibidas en la EMB durante el | semestre de 2019

a. Encuesta Percepcion y Satisfaccion Ciudadana | Semestre 2019

Por lo anterior, la Veeduria Distrital y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, han diseiado un formato para la elaboracion
y preparacién del citado informe el cual deberd ser implementado por las entidades distritales a partir del mes de marzo y presentado en
el mes de abril de la presente vigencia.

En adelante, el informe deberd ser presentado tanto a la Secretaria General, como a la Veeduria Distrital, a mads tardar los primeros 15
dias hdbiles del mes siquiente al respectivo corte.
® Formato GP-FR-003 Version 2 Encuesta de percepcién del servicio
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Cantidad de Encuestas Percepcion y Satisfaccion Ciudadana | Semestre 2019
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b. Respuestas a la encuesta de Percepcion y Satisfaccién Ciudadana | Semestre 2019

Pregunta Respuesta Cantidad
i : '
~ . Si ! 92%
‘ 1. ¢laentidad atendid su trdmitede it
} - - ‘ No | 0
manera satisfactoria? —_— s
; | No responde ; 8%

Muy Excelente Res'::n qa

Pregunta Atributo Deficiente Regular Bueno
3%  15%

2. Califique los Y3
siguientes [
aspectos

0, 0,
relacionados 58% 18%
con
el punto de
atencion
9, 0,
3.Califique los 55% 18%
Siglemes titud de serv ' 61%

aspectos del S FEa
I laleir- 14l 0s | Conocimiento del
EXCOUGELRIEE tema
lo atendio '

55%
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; i Muy No
Pregunta Atributo Deficiente Regular Bueno e Excelente Responde
Rapidez y
clumt;?lnmlentg con 0% 6% 3%  12% 61% 18%
4.Califique los il |e'_=lmpos :
e, atepcnon : , : —_— - -~
NI (scsoriae : : St e
relacionados  BLASUET -} RN 0% 0%  12% 12% e 18k
con el servicio :'eablda i S e oy
T | mportancia dada a 0% 3% 6%  12% 18%
su solicitud ,
‘Serviciorecibido 0% 0% 9% o 12% et

En este sentido, se puede sefialar que en un porcentaje de 92% la EMB atendio el tramite adelantado
por el ciudadano(a), seguido de un 8% que no respondié esta pregunta. Asi mismo, se identificé que
un 56% la ciudadania califico de excelente los puntos 3 y 4 relacionadas con la encuesta de
Percepcion y Satisfaccion, seguido de un 13% como muy Bueno, 12% Bueno y 1% regular.

Finalmente, se observa que un porcentaje del 18% de la ciudadania respondid la encuesta en sus
preguntas 3 vy 4.

6. Gestion de Riesgos de del proceso de Gestidon de PQR’s
La Oficina de Control Interno procedio a verificar los riesgos identificados para el proceso de Gestion
de PQRS en el Mapa Institucional de Riesgos publicado en AZ Digital, con cédigo G-FR-001, version 2

del 30 de abril de 2019. Lo anterior, con el fin de constatar los soportes de la implementacion de
controles y medidas de tratamiento, obteniendo el siguiente resultado:
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Riesgos de Geié de PQRS

Se encuentra actualmente en desarrollo por parte de la
ETB, como contratista encargado de ejecutar el Anexo |
Especifico No. 8 del Acuerdo Interadministrativo 04 de
2017,

Se indico, por parte de los responsables de la Gerencia
a. Desarrollo de Comunicaciones y Ciudadania que dicho médulo no
del modulo de = hasido puesto en operacién.

gestion interna de

PQRS en el aplicativo ' De igual manera, se hizo referencia a que la integracion
AZ digital. entre AZ Digital y el SDQS estd dada a partir de la
‘ radicacién en la ventanilla de correspondencia de la
, ' EMB, momento en el cudl al recibir y cargar un derecho
de peticion en AZ Digital automaticamente se enlaza
este con el SDQS credndose el registro respectivo,
optimizando un paso operativo que a la fecha lo realizan
los responsables en la Gerencia de Comunicaciones y
| Ciudadania de forma manual.

1. Asignacion ‘ Con corte al 30 de junio de 2019 el proceso de Gestion
inadecuada de de PQRS contaba con documentacion relacionada
responsabilidades de ' indirectamente con la recepcién y respuesta a PQRS, tal
respuesta a los | como:

requerimientos !

‘ i. Caracterizacion del Proceso de Gestion de PQRS

b. Establecer ii.  Caracterizacion del Subproceso administracion
un procedimiento de | del proceso de PQRS
'la gestion de PQRS al | iii.  Caracterizacién del subproceso gestion del
“interior de la entidad proceso de PQRS.
\ ‘ iv.  Politica de servicio al ciudadano.

1 V. Procedimiento para atencion al ciudadano.

i ‘\ Sin embargo, el 02 de agosto de 2019 se oficializé el
1 ' Procedimiento para la gestion de PQRS ciudadanas,
| codigo GP-PR-002, version 1.
' Se evidenciaron los siguientes soportes:

| c Capacitacion | .
a los responsables

' de la gestion de las |

' PQRS |

Registro de asistencia y capacitacién con la
Veeduria Distrital sobre servicio al ciudadano el
20 de junio de 2019.

ii. Certificado de capacitacion sobre servicio al
I ciudadano de la contratista que apoya la gestion
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de PQRS

de PQRS de la Gerencia de Comunicaciones y
| Ciudadania con fecha de 18 de junio de 2019.

Directamente a la Gerencia de Comunicaciones vy

Ciudadania, desde el 11 de febrero de 2019 inicio el

contrato 093 de 2019 como apoyo a la gestion de PQRS.

Sefl

De igual modo, durante todo el primer trimestre de
2019, estuvo a cargo un Profesional Grado 2.

Por otra parte, a través de memorando con radicado
GCC-ME-2019-0061 del 07 de mayo de 2019 se solicito
a los lideres de proceso la designacion de los usuarios
responsables de la atencion de las PQRS en cada una de
las dependencias de la EMB, estableciéndose el
siguiente grupo de servidores publicos con este rol:

\ Dependencia Cargo

" Gerencia Administrativa Y Financiera PROFESIONAL 6

a. Contratar mas Gerencia de Contratacion PROFESIONAL 2
e personal ? =
Z. lncump||m|ento ; Subgerencia de Gestion Del Suelo PROFESIONAL 3
de términos de Subgerencia de Captura De Valor PROFESIONAL 5
respuesta en la gestion Gerencia Estructuracion Financiera PROFESIONAL
de PQRS por SHOERGNG Gerencia De Riesgos Y Seguridad PROFESIONAL
cargas operativas altas )
Gerencia General ASESOR
Traslado Anticipado de Redes ASESOR
Subgerencia de‘ControI Administrativo Y SUBGERENTE
Manejo de Interfaces
Subgerencia De Gestion Ambiental Y SISO SUBGERENTE
Oficina Asesora Juridica PROFESIONAL 4
Oficina Asesora De Planeacion JEFE OFICINA
Oficina de Control Interno JEFE OFICINA
Estos fueron a su vez socializados a través de Boletin
. I  Somos Metro No. 179 del martes 11 de junio de 2019
b. Definir una " -
El Acuerdo 02 de 2019 Por medio del cual se modifica la
estructura >
s s estructura organizacional de la Empresa Metro de |
| organizacional del 9 i o ; 1
; Bogota S.A., emitido por la Junta Directiva de la Entidad,
| area con ; z b .
. | define en el articulo 20 las funciones de la Gerencia de
respectivas i 3 , ;
; Comunicaciones y Ciudadania, relacionadas con la
funciones.
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| gestion de PQRS o comunicaciones inter
- ] | en la Entidad.

ir & Sistema ' Se observo en el aplicativo SDQS, la semaforizacion de la

| SDQS que genera | respuesta teniendo en cuenta los términos de los

‘ alertas tempranas | derechos de peticion. Se complementa esta medida con
de vencimiento de | el cuadro de control de PQRS (Ciudadania y Entes de

| términos | Control).

d. Desarrollo

del moddulo de

! g li jpcion i / i
' gestion interna de | Aplica descripcion igual que para el control a) del riesgo

STe=n
e

nas y externas

X 1).
PQRS en el aplicativo | J
| AZ digital ;
i ' El control dual consiste en los filtros durante en el
tramite de la respuesta, comenzando por quien revisa la
» respuesta, el lider de proceso y dependiendo del tipo de
a. Control dual P P i P

peticion, la revision de los responsables de gestion de
PQRS de la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, la
' Gerente de Comunicaciones y Ciudadania, la Jefe de la
3. Omision 0 Oficina Asesora Juridica y Subgerente de Gestion del
ausencia de respuestas ‘ | Suelo, para los casos en los que aplique. El soporte y
a PQRS } trazabilidad de esto se observé en las comunicaciones
. | de salida verificadas en la muestra seleccionada.

b. Disefo de

| espacios e
' sensibilizacién a las 1)
areas acerca de las i
| PQRS |

a las respuestas
dadas a las PQRS por
parte de los lideres
del proceso.

Aplica descripcidn igual que para el control c) del riesgo

Se evidencio ejecucion de los controles vinculados a los tres riesgos del proceso de Gestion de PQRS,
sin embargo, como resultado del presente seguimiento a la atencién de quejas, reclamos y
sugerencias del primer semestre de 2019, se observé:

a. Lainefectividad de los citados controles de los riesgos debido a:

i Incumplimiento de términos de respuesta en la gestion de PQRS por ausencia o
cargas operativas altas
ii. Omision o ausencia de respuestas a PQRS

Lo anterior, teniendo en cuenta los resultados en materia de oportunidad y respuesta de fondo
evidenciado en el presente seguimiento, los cuales se describen tanto en ellos numerales 2.3.1
Completitud de la respuesta, 2.3.2 Resultados de la oportunidad en la respuesta a las PQR’s; como en
el Anexo 1. Andlisis PQR’s.
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b. La Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania manifesté por medio de correo corporativo
como respuesta al informe preliminar del seguimiento a la atencién de peticiones, quejas y
sugerencias del primer semestre de 2019, que “ (...) frente al tema de la inefectividad de los
controles de los riesgos de gestion de PQRS, no se considera que el riesgo de: “asignacion
inadecuada de responsabilidades a los requerimientos” se esté materializando, a pesar de no
contar aun con la herramienta del AZDigital (...)”, lo cual la Oficina de Control Interno acoge
la respuesta. Sin embargo, esta Oficina considera que el riesgo No.1 podria llegar a ser mas
que un riesgo del proceso de Gestion de PQRS, una causa de los riesgos No. 1y No.2, con lo
cual se sugiere analizar de manera coordinada con la Gerencia de Riesgos y Seguridad, este
caso, y si se considera pertinente y aplica, adelantar los ajustes al respecto.

7. Seguimiento a planes de mejoramiento de Gestion de PQRS
7.1 Producto de seguimientos semestrales previos relacionados con la atencidn de quejas, reclamos
y sugerencias correspondientes a la vigencia 2018, a continuacion, se presenta una sintesis de los

elementos del plan de mejoramiento formulado y ejecutado:

Plan de mejoramiento No. 5

" Diez (10) peticiones de Iasrsiefér;cai\f/isieisr(76) de la muestra icdrrespénd_iente al

13%) fueron contestadas por fuera de los términos establecidos |

Establecer un plan de capacitacién orientado a los responsables del cargue de |

las peticiones en el sistema SDQS, con el objetivo de unificar criterios y cerrar |
e e | brechas en |a definicién de las tipologias

Producto | Plan de capacitacion

. Fechas | 1/09/2018-30/11/2018

Respons'a:blpé»

Accién No. 1

Profesional Oficina Asesora Juridica ‘
De las setenta y seis PQR'S de la muestra seleccionada, cinco (5) fueron
contestadas de manera parcial, es decir, la respuesta no brindaba completitud
o exactitud respecto a lo solicitado por el peticionario

Incorporar en el plan de capacitacion un ejercicio de caso sobre la importancia

Accién No. 1 | de responder al 100% las preguntas de los peticionarios sin dejar de lado las
.| disposiciones sobre el manejo de informacién de la EMB

Producto | Plan de capacitacion

Fechas : | 1/09/2018-30/11/2018

Responsable _Profesional Oficina Asesora Juridica

En virtud de los establecido en este plan de mejora y en cumplimiento del Plan Anual de Auditoria
de la vigencia 2019, la Oficina de Control Interno, en el marco del seguimiento a planes de
mejoramiento realizé la verificacidn de evidencias de su ejecucion.

Teniendo en cuenta la informacién suministrada por la Oficina Asesora Juridica, se revis6 un registro

de asistencia de capacitacion con asunto de "Derecho de peticion - Formalidades", desarrollada el 25
de octubre de 2018. Se observé ayuda de memoria y registro de asistencia de reunion, la cual tuvo

25 S\&



PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

5 5, A

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALDIA
Metro CODIGO: EM-FR-006 o
MOVILDAD
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 | VERSION: 02 P

como tema a tratar "Mesa de trabajo entre Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania y la Oficina
Asesora Juridica para trabajar temas en comun" desarrollada el dia 15 de marzo de 2019. En la
agenda, como punto nimero uno se observd la discusién sobre derechos de peticion, en el cual se
hablé sobre implementar en la seccion de preguntas frecuentes en la pagina web de la entidad una
propuesta de la Oficina Asesora Juridica, a lo cual la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania indico
que la idea de crear esta seccion de preguntas frecuentes ya se ha remitido al Gerente General para
su aprobacion.

Sobre este Ultimo se evidencio que en el portal web de la EMB, en el ment Transparencia, en el punto
2. Informacion de Interés, subtema 2.4 Preguntas y respuestas frecuentes se cuenta con la seccién
propuesta en la  reunion. Dicho espacio esta  disponible en la ruta:
https://www.metrodebogota.gov.co/preguntas-frecuentes.

Pese a las actividades adelantadas relacionadas al tema, no se evidencié coherencia entre el soporte
suministrado y la accion y el producto establecido para las dos acciones correctivas, todavez que se
trata de actividades de capacitacion sin estar incorporadas en un plan a nivel institucional que
permita fortalecer la apropiacién de conceptos por parte de los equipos de trabajo de manera
sostenida en el tiempo, a fin de minimizar los casos de extemporaneidad o falta de completitud en
las respuestas a los PQRS. Ademas, las acciones no fueron efectivas, al evidenciarse que no se ha
logrado subsanar la causa raiz del insumo de mejora, teniendo en cuenta los resultados obtenidos
respecto a oportunidad y respuesta de fondo de las PQR’s del primer semestre de 2019, por lo tanto
se procede a dar cierre por inefectividad a estas acciones y en consecuencia al plan de mejoramiento
No. 5.

Al respecto, la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania como dependencia que elaboro y remitio
el mencionado plan de mejoramiento interno, a través de memorando con radicado GCC-ME-2019-
0090 solicit6 a esta Oficina la modificacion de fecha y responsables de las dos acciones del presente
plan de mejoramiento. Por medio de comunicacion GGE-OCI-ME-2019-0057 se dio respuesta
indicando que no era posible la modificacidn solicitada debido a que en el literal a) de la politica de
operacion 6.7 del procedimiento de mejora corporativa, con cédigo EM-PR-005 y version 3 del 03 de
mayo de 2019, seiala que:

“Pueden surtirse ajustes en una sola ocasion durante su ejecucion, y siempre y cuando, la solicitud de
modificacion se realice al menos con treinta dias calendario antes de la fecha final de la(s) accidn(es)
objeto de ajuste.” (Negrilla por fuera de texto)

En consecuencia, en el marco del procedimiento de mejora corporativa, con cédigo EM-PR-005,
version 3, se solicita comedidamente formular un nuevo plan de mejoramiento interno con el fin de
subsanar los hallazgos identificados tanto en el presente seguimiento a la atencion de peticiones,
quejas y sugerencias correspondiente al primer semestre de 2019, como de seguimientos previos, y
asociados principalmente con la oportunidad y la respuesta de fondo a derechos de peticion.

7.2 Por otra parte, en atencion a un informe emitido por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota y radicado con consecutivo EXT19-0000735 del 08 de abril de 2019, con motivo de
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peticiones vencidas seglin los términos de ley en Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones, la Gerencia de Desarrollo Inmobiliaria:

Plan de mejoramiento No. 12

Tema: Peticiones vencidas (29 en total) segun los términos de ley en Bogotd Te Escucha - Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones comunicadas por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd a través de |
EXT19-0000735 del 08 de abril de 2019. - ‘
. Al revisar el andlisis realizado a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -
Bogotéa Te Escucha por parte de la direccion Distrital de Calidad del Servicio de la
Secretaria General sobre el estado actual de la gestion de PQRS por parte de la EMB
con corte al 31 de marzo de 2019, se evidencia que, al cierre de este periodo, un total
de 29 peticiones se encuentran vencidas en los términos de ley.
Dar respuesta a todas las peticiones cinco dias antes de la fecha de vencimiento de

| Acgon Mot | los términos definidos en la Ley
Producto | Plan de Reasentamiento actualizado - )
Fechas 1 15/04/2019-15/05/2019
Responsable | Gerencia de Desarrollo Inmobiliario

En el seguimiento realizado la OCl, evidenci6 diez (10) presentaciones en formato PowerPoint en el
que se refleja el seguimiento a las PQRS asignadas a la Gerencia de Desarrollo Inmobiliario GDI. Estas
presentaciones tienen fecha del 05, 16, 22 y 26 de abril, 06, 08, 10, 16, 19y 26 de mayo.

=l

Accion No. 2 Estructurar respuestas tipo.

Producto Cartas modelo para respuesta rapida B
Fechas | 6/04/2019-30/04/2019 E— e
Responsable Gerencia de Desarrollo Inmobiliario

Se verificaron seis (6) formatos de cartas modelo para respuesta rapida:

a. Carta modelo de liquidacién de indemnizaciones.
b. Carta modelo de verificacion de avaltio comercial
c. Carta modelo avance de la propuesta.
d. Carta modelo reasentamiento.
e. Carta modelo ampliacién de términos
f. Carta modelo de intervencion o afectacion de predios.
: ] Disefiar e implementar una matriz de seguimiento y control de las PQRS dela
Accion No. 3 | Subgerencia con el fin de llevar un seguimiento mas estricto de los responsables de
proyectar la respuesta y detectar alertas tempranas sobre los plazos de respuesta
Producto | Matriz de seguimiento y control - -
 Fechas | 6/04/2019-31/12/2019 -
| Responsable Gerencia de Desarrollo Inmobiliario ]

27£



PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA NS

ALCALD{A MAYOR

Metro CODIGO: EM-FR-006 DEBoGoTADC
MOVILIDAD

FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 | VERSION: 02 T

Se verificd una matriz de seguimiento de PQRS que contiene veintisiete (27) peticiones con temas
relacionados con la gestion socio predial. Se observo que una (1) tiene estado en "revision" y el resto
(26) "pendiente" (Fecha de verificacion 25 de julio de 2019).

Accién No. 4 \ Reestructurar protocolo; ‘dgirespuesta y determinacion de responsables de la

| proyeccion y revision de las respuestas
Producto Ruta de atencién de PQRS para la Subgerencia de Gestién del Suelo
~ Fechas | 15/04/2019-30/04/2019 , B
Responsable | Gerencia de Desarrollo Inmobiliario

Se verifico documento en Word con flujograma denominado "Atencién de radicados y PQRS en la
Subgerencia de Gestion de Suelo", sin embargo, no se evidencié que se encuentre oficializado en los
documentos del sistema de gestion de la EMB y publicado en el gestor documental AZ Digital, en los
términos establecidos en el Procedimiento para la creaciéon, modificacion o retiro de documentos del
SIG, versidn 4, del 05 de abril de 2019.

Como conclusion general del seguimiento al plan de mejoramiento No. 12 efectuado por la Oficina
de Control Interno, pese a las evidencias suministradas por la Gerencia Desarrollo Inmobiliario, para
las acciones 1, 2 y 4 se solicito verificacion en campo para revisar soportes complementarios que
evidenciaran coherencia con la accién y el producto formulado y demostraran efectividad de la
implementacidon de las acciones, sin embargo, no se confirmé el espacio respectivo, por tanto se
determind el cierre inefectivo de las mismas.

Respecto a la accion No. 3 continua en ejecucidn y se encuentra dentro de los tiempos establecidos,
teniendo como fecha final el 31 de diciembre de 2019.

8. Analisis Comparativo de PQR's

La Oficina de Control interno, realizé una referenciacion comparativa entre los procedimientos
asociados a la gestion de PQR’s de la Empresa Metro de Bogota y la Secretaria de Gobierno, con el
fin de identificar oportunidades de mejora, asi como los manuales sobre la materia. Se tomaron los
procedimientos: gestion de PQRS- Codigo: GP-PR-002-version 1 del 02 de agosto de 2019 de la
Empresa Metro de Bogota® y Procedimiento tramite a los Requerimientos presentados por la
ciudadania- Cédigo SAC-P001- Version 3 — vigencia 20 de diciembre de 2018 de la secretaria de
gobierno, identificando oportunidades de mejora en los siguientes aspectos (ver anexo 2):

a. Lineamientos frente al tramite a los Requerimientos presentados por la ciudadania con
caracter reservado, de conformidad con el articulo 24 de la Ley 1755 de 2015.

5 El alcance de la auditoria comprende los periodos 01 de enero de 2019 al 30 de junio de 2019 no obstante, la Oficina de Control Interno
tuvo en cuenta el procedimiento para la gestion de PQRS ciudadanas- Codigo GP-PR-002 — Versién 1 del 02 de agosto de 2019 suministrado
en desarrollo de las verificaciones de campo.
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b. Lineamientos frente al pago de copias solicitados por los ciudadanos, de conformidad con el

Decreto Distrital 472 de 2015.

Frente al procedimiento para la atencién al ciudadano- GP-PR-001 version 3, con fecha de vigencia
02/10/2018 de la Empresa Metro de Bogotd y manual de atencion al ciudadano — Cédigo SAC-M001
version 03 con fecha de vigencia 29 de agosto de 2018 de la Secretaria de Gobierno, identificando

oportunidades de mejora en los siguientes aspectos (ver anexo 3):

a. Lineamientos de Atencién para la poblacion incluyente, para que las personas con
discapacidad puedan ejercer sus derechos, de conformidad con la Ley 1346 del 31 de julio

de 2019.

b. Establecer en el procedimiento para la atencién del ciudadano, la informacion respecto del
Defensor del Ciudadano para la EMB, el apoyo brindado por la Gerencia de Comunicaciones

y Ciudadania y las funciones de ambos en el marco de la gestion de PQRS.

c. Implementar una herramienta para mediry consolidar de manera integral los resultados de
la aplicacion de la encuesta de percepcidn del servicio de atencion a la ciudadania, con el fin

de establecer acciones de mejora segun sea el caso.

FORTALEZAS

1. Se observa que de la muestra tomada a las PQR’s recepcionadas por los diferentes canales de la
Empresa Metro de Bogotd, el 99% fueron contestadas de manera completa y coherente de

acuerdo con lo solicitado por el peticionario.

2. Laentidad cuenta con diferentes canales a través de los cuales los ciudadanos pueden radicar las

PQR’s.

3. LaGerencia de Comunicacionesy Ciudadanfa, incorporé a su equipo de trabajo un(a) profesional
bajo contrato de prestacion de Servicio No. 093 de 2019, para el apoyo al Servicio al Ciudadano.

4. Se introdujo una medida de apoyo en materia del Proceso de Gestién de PQRS mediante la

Resolucion No. 071 de 2019 de la EMB.

OBSERVACIONES

1. Con fecha 30 de julio del presente y en desarrollo de la verificacion de los soportes a las PQR’s |
Semestre de 2019, no se identifico en la pagina web de la EMB los informes mensuales de gestion
de PQRS correspondientes a los periodos mayo y junio. Esta situacion fue subsanada con
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posterioridad a la solicitud por parte de esta oficina via correo electrénico del 30 de julio del
presente.

2. Seevidencid en la base de datos aportada por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadanania y
denominada “Malla de Control y Sequimiento de Derechos de peticion” (ciudadania y entes de
control), el registro de derechos de peticion a través de canales de ingreso denominados como
“Escrito/SDQS”, “E-mail- Escrito”, “Escrito SDQS”, “Escrito-Email” y “SDQS-E-mail”, lo que puede
representar un riesgo de interpretacion tanto para los responsables de la proyeccién de las
respuestas, los responsables del proceso de PQRS, asi como ante requerimientos de entes de
control.

3. Respecto del requerimiento No. EXT19-0001128 y EXT19-0000674 a la fecha de realizacion de la
verificacion no se evidencid respuesta enviada al peticionario.

HALLAZGOS

1. Se evidencié que treinta y un peticiones (31) de las ciento seis (106) de la muestra
(correspondiente al 29%) fueron contestadas por fuera de los términos establecidos en el
Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 y el Documento "Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano, version 2, Presidencia de la Republica. VI.
Descripcion de los componentes del plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano, Cuarto
componente: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano. Lineamientos generales
para la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. Lo anterior,
expone a la Empresa a afrontar otras medidas de caracter legal que puedan emprender los
peticionarios en virtud de las extemporaneidades evidenciadas.

2. Se evidencid que de las ciento seis (106) PQR’s de la muestra seleccionada, una (1) no fue
contestada, es decir, la respuesta no brindé completitud o exactitud Lo anterior representa
incumplimiento de los lineamientos establecidos en el Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015y
el Documento "Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y Atencién al
Ciudadano, version 2, Presidencia de la Republica. VI. Descripcidon de los componentes del
plan anticorrupcién y de atencion al ciudadano, Cuarto componente: Mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano. Lineamientos generales para la atencion de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. Lo anterior, expone a la Empresa a afrontar otras
medidas de caracter legal que puedan emprender los peticionarios en virtud de la respuesta
parcial evidenciadas.

3. La Oficina de Control Interno observé que la Directora Distrital de Calidad del Servicio de la
Alcaldia Mayor de Bogotd, mediante los siguientes oficios:

30 X



PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA et
ALCALDIA MAYOR

Metro "EM-FR- DEB0GOTADLC.
de Bogota CODIGO: EM-FR-006 i s
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 ] VERSION: 02 Metm de Bogotd SA
No. radicado Fecha Asunto Anexos  Registros
| |
? Y “Peticiones vencidas segun los i’
‘ i | términos de Ley en Bogotd Te escucha | | 29 PQRS
| % ‘; [ 1 { &
| [EXTI90000785 ‘; 8002013 | -Sistema Distrital de quejas Soluciones, | | Vencidas
‘ | reporte con corte 31 de marzo” | ‘ |
| “Seguimiento a la calidad de las }
EXT19-0000881 | 30/04/2019 | '€SPuestasymanejo de Bogotate |, 4PQRS |
» | escucha — Sistema Distrital de quejas y 1
' | soluciones del mes de marzo de 2019” |
I o e S e e
| f | “Peticiones vencidas segtn los ; {
» ‘ | términos de Ley en Bogotd Te escucha | | 8PQRS
3 | | 3 / > & 3 1 f A
‘ BT oo s i e | -Sistema Distrital de quejas Soluciones, . Vencidas
{ | i
|
L

j reporte con corte 31 de abril”

Sefiald la importancia de dar trdmite oportuno a las peticiones ciudadanas y atender lo
establecido en el numeral 8 del Articulo 35 de la Ley 734 de 20027, el cual cita las
prohibiciones del servidor publico.

La Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania manifestd, como respuesta al informe
preliminar del seguimiento a la atencion de peticiones, quejas y sugerencias del primer
semestre de 2019, por medio de correo corporativo de fecha 30 de agosto de 2019 que “
Con respecto a los hallazgos 1,2 y 3 la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania plantea la
posibilidad de que la responsabilidad de los mismos sea compartida con cada una de las
dependencias que no dio respuesta a tiempo a estas 31 peticiones, a la peticion sin responder
y a la reiteracion de peticiones vencidas identificadas por la Direccidn Distrital de Calidad del
Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogotd. Esto con el fin de que cada una de estas pueda
levantar las respectivas acciones correctivas en sus planes de mejoramiento.”

Por lo anterior, la Oficina de Control Interno, acogiendo la respuesta de la Gerencia de
Comunicaciones y Ciudadania, precisa que la responsabilidad en la proyeccion de las
respuestas a los requerimientos ciudadanos recae en los procesos, dependencias,
contratistas y/o servidores publicos competentes para proceder en cada caso. En
consecuencia, se debe adelantar el plan de mejoramiento por las areas y/o dependencias
responsables y se debe atender las responsabilidades a las que haya lugar para los
incumplimientos detectados. '

4. Respecto a las bases de datos aportadas por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania y
la Gerencia de Desarrollo Inmobiliario, asi como las bases de datos consultada por la Oficina
de Control Interno, se encontraron los siguientes datos:

7 8. Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o o solicitudes de las
autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conacimiento.
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Base de datos PQRS | Semestre 2019 Registros

' Malla de Control y Seguimiento de Derechos de peticion (sin incluir Entes |
|

_deControl) e Fai
Reporte Gestion Peticiones-enero a Junio SDQS 384
Seguimiento_PQRS_Correspondencia 1 | 302
Inventario Recibido_2019 (PQRS) 266*

*Z:\Gerencia Administrativa y Financiera\GESTION DOCUMENTAL YARCHIVO\CORRESPONDENCIA\Derechos
depeticion\2019\Recibidos. Al consultar |a carpeta que contiene el inventario en referencia, se tiene que entre el
2 de eneroy el 30 de junio de 2019, se encuentran 495 archivos en PDF

De acuerdo con lo anterior, se observd diferencia en la totalidad de registros (PQRS) en las
distintas fuentes de informacion suministradas por las dependencias, asi como las
consultadas por esta Oficina, en el marco del presente seguimiento. Lo anterior evidencia
que no se ha establecido un mecanismo integrado que permita controlar, consolidar y
unificar en una fuente la gestion de las PQRS que atiende la Entidad. Lo anterior expone a la
EMB a desconocer el universo total de los derechos de peticion que se encuentra
gestionando y dificulta la implementacion de controles efectivos que permitan garantizar la
respuesta con oportunidad y completitud que debe dérsele a la ciudadania.

Al respecto, la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania manifesté por medio de correo
corporativo de fecha 30 de agosto de 2019, como respuesta al informe preliminar del
seguimiento a la atencion de peticiones, quejas y sugerencias del primer semestre de 2019,
que :
“Frente al hallazgo 4 y a la diferencia en el nimero de PQRS registradas en los distintos
instrumentos se informa lo siguiente:

1. La EMB a través de la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania administra la
plataforma Bogotd Te Escucha en la que se radican unicamente:
PQRS ciudadanas.

2. En el documento interno de trabajo “malla de control de sequimiento de derechos
(ciudadania y entes de control), se incluyen:

Traslados de PQRS ciudadanas de respuestas ya dadas.

Respuestas de oficios de solicitudes (otras entidades).

PQRS ciudadanas. (SDQS, correspondencia)

Solicitudes de entes de control que se reciben a través de:
contactenos@metrodebogota.qgov.co, correspondencia, o directamente a la GCCy
aquellas que otras dependencias reciben directamente de los entes de control y de
las cuales el drea de ciudadania no tiene el control inicial para hacer seguimiento.

3. Cada drea o dependencia de la EMB puede tener su propia malla de control o
gestion de PQRS y serdn los responsables de la informacion que alimenten en la
misma.

4. El numero de las PQRS de la plataforma de Bogotd Te Escucha (SDQS) y de los
documentos de trabajo de cada dependencia no necesariamente deberdn coincidir
ya que la informacion que se consigna en cada instrumento es distinta, teniendo
en cuenta los puntos descritos anteriormente.
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5. Es importante aclarar que la tnica base oficial de reporte y consulta de las PQRS
ciudadanas es el reporte mensual de la plataforma de SDQS, el cual se reporta en
los informes mensuales.

Por lo anterior, es necesario que la EMB suministre a la GCC la herramienta tecnoldgica
eficiente que permita tener un control unificado y poder asi eliminar los controles
propios en Excel que realiza cada dependencia.” (subrayado fuera de texto)”

Conforme a lo anterior, para esta Oficina, la respuesta de la Gerencia de Comunicaciones y
Ciudadania confirma la importancia de contar con una herramienta unificada que permita
conocer con certeza el total de PQRs que se gestionan en la Empresa, a fin de dar
cumplimiento a los términos de los Derechos de Peticion, radicados por medio de los
diferentes canales de comunicacién habilitados para ello por la EMB.

5. Se evidencié que los informes requeridos en la Circular Conjunta No. 006 de la Veeduria
Distrital, presentaron extemporaneidad en el cargue del sistema, asi:

Periodo Fecha de cargue* Fecha de vencimiento* Observaciones

Febrero 26/03/2019 21/03/2019 Extemporaneo
Abril 27/05/2019 22/05/2019 Extemporaneo
Mayo No registra 25/06/2019 Sin soporte
Junio 30/07/2019 22/07/2019 Extemporédneo

*Fuente: Informacion aportada por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania
* Términos segun la Circular Conjunta 006 de la Veeduria Distrital

Se tiene que de los seis (6) informes, cuatro (4) presentaron extemporaneidad segun los
términos indicados en la Circular Conjunta No. 006® y dos (2) fueron cargadas dentro de los
términos.

RECOMENDACIONES

1. Sereiteralarecomendacion emitida en el informe de seguimiento a PQR'’s previo (radicado GGE-
OCI-ME-2019-0007), en el sentido de brindar respuesta de fondo y en término a las Peticiones
radicadas ante la entidad, con el fin de evitar Acciones Constitucionales contra la EMB por la
presunta vulneracién al Derecho Fundamental de Peticion.

2. Se recomienda analizar, de manera coordinada con la Gerencia de Riesgos y Seguridad, del
riesgo del proceso de Gestidon de PQRS identificado como “Asignacidn inadecuada de
responsabilidades de respuesta a los requerimientos”, como una causa de los riesgos:

8 En adelante, el informe deberd ser presentado tanto a la Secretaria General, como a la Veeduria Distrital, a mds tardar los primeros
15 dias hdbiles del mes siquiente al respectivo corte
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i. Incumplimiento de términos de respuesta en la gestion de PQRS por ausencia o
cargas operativas altas
ii. Omisién o ausencia de respuestas a PQRS

Y, si se considera pertinente, adelantar los ajustes y actualizacion al respecto en la matriz de
riesgos institucional.

3. Por inefectividad del plan de mejoramiento No. 5y sus dos acciones correctivas relacionadas a
PQR’s, teniendo en cuenta las razones expuestas en el numeral 4. “Seguimiento al plan de
mejoramiento de Gestién de PQRS” se recomienda formular un nuevo plan de mejoramiento
interno con el fin de subsanar los hallazgos identificados tanto en el presente seguimiento a la
atencion de peticiones, quejas y sugerencias correspondiente al primer semestre de 2019, como
de seguimientos previos, y asociados principalmente con la oportunidad y la respuesta de fondo
a derechos de peticion.

4. Por cierre inefectivo de las acciones 1, 2 y 4 del plan de mejoramiento No. 12, relacionado con
PQRS de la Gerencia de Desarrollo Inmobiliario, se sugiere formular un nuevo plan de
mejoramiento interno que contenga acciones que permitan subsanar la causa raiz del insumo de
mejora identificado.

5. Se recomienda considerar la viabilidad de incorporar en el procedimiento de Atencion al
Ciudadano — cédigo GP-PR-001, con vigencia 02-10-2019 — versién 3, los lineamientos y/o
procedimiento para la atencién de personas con discapacidad, bajo los preceptos de la
convencién de los derechos humanos de las personas con discapacidad ratificada en Colombia
mediante Ley 1346 del 31 de julio de 2009.

Bogota D.C., 30 de agosto de 2019

@@Mé

JULIAN DAVID PEREZ RIOS

Jefe Oficina de Control Interno

Proyect6: John A. Salamanca/ Profesional OCI

Leonardo Lopez Avila/ contratista OCI , g %N I& 2

Revis6/Aprobd: Julidn David Pérez Rios/ Jefe OCI
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Anexo 1. Anidlisis PQR’s (106 Registros)

No. Radicado
Entrada

Fecha
Radicado

Entrada

Fecha limite
de respuesta

ANEXOS

Fechade
respuesta
segun
radicacién

|

No. Rad.
Salida*

Cumplimie
nto de
respuesta

Observaciones

|
|
| PaRSD-E19- | w PQRSD-519- . ) i
| | -01- -02- -02- { Sin ob!
0000011 l 2019-01-11 1 15 2019-02-01 ‘ 2019-02-01 0000059 Si Si in observacion
] |
106072019 20190121 | 10 | 2019-02-04 | 2019-02-01 RORSDSIE: | o | g | Sin observacién '
e b -~ | oooges0 | " | i
i \
PQRSD-E19- [ | Se evidencié respuesta con radicado |
o 20190122 | 10 2019-02-05 | 2019-02-05 | PQRSD-S19- | Si | Si | No.PQRSD-519-0000066 del 05 de
0000066 ‘ febrero de 2019. [
| \ Peticidn reiterativa. Corresponde a un
| i traslado por competencia a la EMB, el
‘ [ dia 29 de enero de 2019.
| %
|
PQRSD-E19- de id la EMB
i lasy 20190129 | 10 | 20190212 | Altraslado | PQRSD-S19- | §i | si | o ese orden de ideas, la
0000032 i 2019-02-01 0000061 mediante radicado No. PQRSD-519-

| [ : 0000061 del 01 de febrero de 2019,

: informa a la Oficina de planeacion que
la peticion fue resuelta el dia 30 de
enero de 2019 con radicado No.

i 1 | PQRSD-519-0000051.
[ [ Solucionado
| - por
211322019 2019-02-04 15 2019-02-25 2019-02-04 respuesta Si Si Sin observacion
definitiva
I | soas. o I
| Solucionado
[ | ; - por
‘ 230002019 2019-02-04 | 5 | 2019-02-11 ; 2019-02-08 respuesta Si | osi Traslado por
| definitiva Competencia ‘
| 1 soas | . |
| | Se evidencia respuesta con radicado |
RORSM E1D- 2019-02-07 | 15 2019-03-01 | 2019-02-26 | TQROSI 1 g | g | No. PQRSD-519-0000097, enviada al
0000045 | 0000097 L . i |
| l B | peticionario por correo electrénico
PQRSD-E19- | l PQRSD-519- ) ) ) iy '
0000047 2019-02-07 ‘ 15 2019-02-28 ‘ 2019-02-27 0000103 Si Si Sin observacion |
| PQRSD-E19- 1 | parspsie- | | . . . 1
| 2019-02-07 | 15 2019-02-28 2019-02-27 Si Si Sin observacion |
| ooooosa | | o | OO | oo | M T RO |
\ \
| PQRSD-E19- | PQRSD-519- ) ) ) . ‘
; 0000065 2019-02-11 15 2019-03-04 2019-03-04 0000130 Si Si Sin observacion J
. ] | S — i = =
| ‘ } Solucionado i
[ 318792019 2019-02-13 15 2019-03-06 2019-02-19 - por Si Si
|__respuesta oy — _
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definitiva [ Sin observacion
sDQas |
gg:&?_’slg 2019-02-15 15 2019-03-08 2019-03-05 p%ggglgtg Si Si Sin observacion
Se evidencioé que el dia 18 de febrero 1
de 2019 el ciudadano ARCADIO |
‘ DIMATE SALAZAR elevo peticién ante |
la EMB, el cudl fue radicado con el No. |
PQRSD-E19-0000088, el 14 de marzo |
del presente recibid la respuesta de la
entidad mediante radicado No. |
PQRSD-519-0000177. [
PABSD:E1: 2019-02-18 15 20190311 | 2019-03-14 | FOROSIS |y | g '
0000088 | 0000177 . .
[ En ese orden de ideas, la entidad |
| contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar !
respuesta, es decir hasta el dia 11 de ‘
marzo de 2019, sin embargo, la |
respuesta fue enviada al peticionario |
el dia 14 de marzo de 2019. Es decir, |
B | . con tres (3) dias de extemporaneidad
Solucionado i
- por }
respuesta
389792019 2019-02-20 15 2019-03-13 2019-03-04 definitiva Si Si Sin observacion
SDQS
PQRSD-S19-
| - 0000129 ) A
Se evidenci6 que el dia 18 de febrero |
de 2019 la ciudadana LICINDA DE |
LUQUE elevé peticion ante la EMB, el |
cual fue radicado con el No. PQRSD-
E19-0000089, el 13 de marzo del |
mismo afio recibid la respuesta de la |
entidad mediante radicado No.
PQRSD-519-0000167
PQRSD-E19- PQRSD-519- .
0000089 2019-02-18 15 2019-03-11 2019-03-13 0000167 No Si . .
En ese orden de ideas, la entidad
| contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 11 de ‘
marzo de presente, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario ‘
el dia 13 de marzo de 2019. Es decir,
. ) ) con dos (2) dias de extemporaneidad. |
|
P(gg(s)g(-;?- 2019-02-21 15 2019-03-14 | 2019-03-13 P%ggg;zzg’ Si o Si Sin observacion [
P%ggg(;g?' 2019-02-22 15 2019-03-15 | 2019-03-14 P%gggis;;e- si | osi Sin observacién '
| Solucionado |
I - por i 1
439572019 2019-02-26 10 2019-03-12 2019-03-08 respuesta Si Si | ; 22 [
i Sin observacion
definitiva
SDQs -
Se evidencié que corresponde a un
traslado por parte de la Contraloria,
PQRSD-S13- ; ’ radicado ante la EMB el dia 27 de
| EXT19-0000428 2019-02-27 15 ) 2019-03-20 | 2019-03-08 0000153 Si Si febitero: de.2019; o 08 de marzo de. |
[ 2019 la EMB informa al ente de control
que el DP ya fue contestado con
S i ) | S S | radicado EXTS19-0000479 y adjunta
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prueba de la respuesta.

20.

PQRSD-E19-
0000118

2019-02-27

15

EXT19-0000433

21,

2019-02-27

|
[
\
|
|

10

2019-03-20 2019-04-16

PQRSD-519-

0000253

No

Si

Se evidencié que el dia 27 de febrero
de 2019 los ciudadanos JOSE RAFAEL
ALFONSO CARDENAS y MARTHA
HELENA GUZMAN y MARTHA HELENA
VERA elevo peticién ante la EMB, el
cudl fue radicado con el No. PQRSD-
E19-0000118, el 16 de abril del
presente recibieron la respuesta de la
entidad mediante radicado No.
PQRSD-519-0000253

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 20 de
marzo de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 16 de abril de 2019. Es decir, con
18 dias de extemporaneidad

2019-03-13 2019-03-13

PQRSD-519-

0000170

Si

Si

Sin observacion

22.

PQRSD-E19-
0000132

2019-03-01

10

2019-03-15 2019-03-18

PQRSD-519-

0000182

No

Si

Se evidencio que el dia 01 de marzo de
2019 el IDU traslada DP a la EMB con
No. de radicado PQRSD-E19-0000132,
el dia 18 de marzo del presente la EMB
envia respuesta con No. de Radicado
PQRSD-519-0000182

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (10)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 15 de
marzo de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 18 de marzo de 2019. Con un (1)
dia de extemporaneidad

23. 461632019

2019-03-04

2019-03-11 i 2019-03-07
|

Solucionado

- por
respuesta
definitiva

~__sSbas

Si

Si

Sin observacion

L
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—

2019-03-05 10

2019-03-13 5 |

|
a
[
‘
‘
|

2019-03-19

2019-03-20

2019-03-19

PQRSD-519-
0000186
PQRSD-513-
0000188
PQRSD-519-
0000184
PQRSD-519-
0000185
PQRSD-519-
0000190

Si

Si

1
Se evidencio que el dia 05 de marzo de ‘
2019 la Oficina Asesora de Planeacién |
Institucional de la Secretaria de‘
Movilidad, radica anta la EMB , |
solicitud con asunto "Remisién |
preguntas proceso de Rendicién de :
Cuentas 2018 Audiencia Publica y |
Dialogo Ciudadano del Sector ‘
Movilidad", trasladado cinco (5) ‘
preguntas por competencia ’

\

En ese orden de ideas, la EMB
respondid a los ciudadanos con cinco
radicados diferentes asi: |

PQRSD-519-0000186
PQRSD-519-0000188
PQRSD-519-0000184 |
PQRSD-519-0000185
PQRSD-519-0000190

2019-03-20

Solucionado
- por
respuesta
definitiva
SDQS

2019-03-06 15

5 PQRSD-E19-
. 0000140
348772019
25.
5 PQRSD-E19-
: 0000149
2. PQRSD-E19-
. 0000160
28.
469672019

2019-03-08 10

2019-03-12 5

2019-03-28

2019-03-22

2019-03-19

2019-04-23

PQRSD-519-
0000275

Si

No

Si

Si

2019-03-22

2019-03-20

" PQRSD-519-
| 0000208

Solucionado
- por
respuesta
definitiva
sDQs

Si

No

Si

Si

Sin observacion

| Se evidencié que el dia 06 de marzo de |

2019 la ciudadana RUTH MENDOZA
elevé peticion ante la EMB, el cudl fue
radicado con el No. PQRSD-E19- |
0000149, el 23 de abril del presente |
recibié la respuesta de la entidad |
mediante radicado No. PQRSD-S19- |
0000275 |

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 28 de
marzo de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 23 de abril de 2019. Con 16 dias
de extemporaneidad

Sin observacion |

Se evidencié que el dia 12 de marzo de
2019 se asigna peticion a la EMB, el
cual fue radicado con el No.
469672019, el 20 de marzo la entidad
traslada la peticion por competencia.

En ese orden de ideas, la entidad |
contaba con un término de cinco (5) |
dias siguientes a su recepcién para dar |
respuesta, es decir hasta el dia 19 de '
marzo de 2019, sin embargo, la 1
respuesta fue trasladada a la '
peticionaria el dia 20 de marzo del

presente, como se desprende de los
soportes del sistema operativo SDQS. |

|
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T

presé‘thé extemporanéidad de un (1)
dia.

| PQRSD-E19-
0000171

PQRSD-E19-
0000184

2019-03-14

2019-03-18

15

15

2019-04-05

2019-04-09

[
\
|

2019-04-01

2019-04-26

PQRSD-S19-
0000215

PQRSD-519-
0000307

Si

No

Si

Sin observacién

Si

Se evidencio que el dia 18 de marzo de [
2019 el ciudadano LUIS CARLOS
BENITEZ elevo peticion ante la EMB, el
cudl fue radicado con el No. PQRSD-
E19-0000184, el 26 de abril del
presente recibid la respuesta de la
entidad mediante radicado No.
PQRSD-519-0000307

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcioén para dar
respuesta, es decir hasta el dia 09 de
abril  de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 26 de abril de 2019. Presenté 11

31,

32,

! PQRSD-E19-
0000190

| PQRSD-E19-
0000195

2019-03-20

2019-03-22

15

2019-04-11

2019-04-26

PQRSD-519-
0000319

No

2019-04-15

2019-04-16

PQRSD-519-
0000256

No

Si

Si

|
dias de extemporaneidad J
|

Se evidencid que el dia 20 de marzo de
2019 la ciudadana NARLY DEL PILAR |
MORALES elevé peticion ante la EMB,
el cuél fue radicado con el No. PQRSD-
E19-0000190, el 26 de abril del
presente recibio la respuesta de la
entidad mediante radicado No.
PQRSD-519-0000319

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 11 de
abril  de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 26 de abril de 2019.Presenté 09
dias de extemporaneidad

Se evidencié que el dia 22 de marzo de
2019 el ciudadano JOSE ANTONIO
HEREDIA PENA elevé peticién ante la
EMB, el cudl fue radicado con el No.
PQRSD-E19-0000195, el 16 de abril del
Presente recibié la respuesta de la
entidad mediante radicado No.
PQRSD-519-0000256

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcién para dar
respuesta, es decir hasta el dia 15 de
abril  de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 16 de abril de 2019. Con 01 dias
de extemporaneidad

33s

PQRSD-E19-
0000201

2019-03-27

15

2019-04-17

2019-04-26

PQRSD-519-
0000320

No

Si

Se evidencié que el dia 27 de marzo de
2019 la ciudadana GELUY YESMYN
SALOMON CASTRO elevd peticién ante
la EMB, el cual fue radicado con el No.
PQRSD-E19-0000201, el 28 de abril del
presente recibié la respuesta de la
entidad mediante radicado PQRSD-
$19-0000320.
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En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 17 de
abril de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 26 de abril de 2019. Con 05 dias
de extemporaneidad.

34.

35.

PQRSD-E19-
0000208

PQRSD-E19-
0000214

770052019

[ PQRSD-S19-
2019-03-28 15 2019-04-22 ‘, 2019-04-26 g1

PQRSD-519-

2019-04-01 15 2019-04-24 2019-04-25 0000297

No

No

Si

Si

| abril de 2019, sin embargo, la

Solucionado
- por
2019-04-03 15 2019-04-26 2019-04-05 respuesta
| ; | definitiva
‘ | soas

37.

913592019

Solucionado
- por

2019-04-29 15 2019-05-21 2019-04-29 respuesta

‘ definitiva

| SDQS

Si

Si

Si

=
Se evidencié que el dia 28 de marzo de
2019 el ciudadano GUILLERMO
EDMUNDO GUERRERO elevd peticion
ante la EMB, el cudl fue radicado con el
No. PQRSD-E£19-0000208, el 26 de abril
del presente recibi6 la respuesta de la
entidad mediante radicado PQRSD-
$19-0000314.

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 22 de |
abril de 2019, sin embargo, la |
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 26 de abril de 2019, Con 04 dias
de extemporaneidad.

Se evidencid que el dia 01 de abril de
2019 el ciudadano JOSE FERNEY
MENDIETA elevo peticion ante la EMB,
el cuél fue radicado con el No. PQRSD- |
E19-0000214, el 25 de abril del
presente recibid la respuesta de la
entidad mediante radicado PQRSD-
$19-0000297.

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15) |
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 24 de

respuesta fue enviada al peticionario
el dia 25 de abril de 2019. Con 01 dia
de extemporaneidad.

Sin observacion

Sin observacién |

38.

PQRSD-E19-
0000226

PQRSD-519-
2019-04-04 10 2019-04-22 2019-04-15 0000249

Si

Si

Sin observacion

PQRSD-E19-
0000233

PQRSD-519-

2019-04-09 15 2019-05-03 2019-05-06 0000326

No

Si

Se evidencié que el dia 09 de abril de |
2019 los ciudadanos PAUL LEHOUCQ y
MARIA  CLEOFILDE  CASTELBLANO
elevaron peticion ante la EMB, el cual
fue radicado con el No. PQRSD-E19-
0000233, el 06 de mayo del presente
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

S

ALCALDIA MAYOR

Metro CODIGO: EM-FR-006 D€ BOGOTADC.
de Bogota MOVILIDAD
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 Metro de Bogoti S.A.
[ - o - B - recibié la respuesta de la entidad
| mediante  radicado  PQRSD-519-
39, | 0000326.
“ En ese orden de ideas, la entidad
[ contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 03 de
mayo de 2019, sin embargo, la
' respuesta fue enviada al peticionario
‘ el dia 06 de mayo de 2019. Con 01 dia
de extemporaneidad.
W iy 20190410 | 15 | 20190506 | 20190507 | Fa0S | si | s Sin observacién
41, PQRSD-E19- PQRSD-S19- . A ’
0000260 2019-05-03 15 2019-05-24 2019-05-17 0000349 Si Si Sin observaciéon
- P%gggi?f' 2019-05-08 | 15 { 2019-05-29 | 2019-05-28 P%g;g;;g‘ Si | i Sin obs?‘r‘vac‘ién
| Solucionado
- por
43, 1089012019 2019-05-21 10 2019-06-05 2019-06-04 respuesta Si Si Sin observacion
definitiva
e — SDQS SR
e P%gggéslf' 2019-05-14 | 10 | 2019-05-28 | 2019-05-28 P%ggg;ig- Si | Si Sin observacién
45 } p%ggg;? 2019-05-14 10 | 2019-05-28 | 2019-05-28 ng;g;lsg- Si | i Sin observacion
’ 1‘ T o Se evidencié que el dia 15 de mayo de
| 2019 el ciudadano CARLOS AUGUSTO
MARTINEZ elevo peticion ante la EMB,
el cudl fue radicado con el No. PQRSD-
E19-0000281, el 30 de mayo del
presente recibio la respuesta de la
entidad mediante radicado PQRSD-
$19-0000388.
46. chg(s)géillg- 2019-05-15 10 2019-05-29 | 2019-05-30 P%gggfgl:' No | si
En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (10)
dias siguientes a su recepcion para dar
\ respuesta, es decir hasta el dia 29 de
| " mayo, sin embargo, la respuesta fue
| enviada al peticionario el dia 30 de
| mayo de 2019. Con 01 dia de
I extemporaneidad.
Solucionado
“per 5 t Traslado por Competencia
47, 1084192019 2019-05-17 5 2019-05-24 2019-05-21 respuesta Si Si
[ [ definitiva
L sDQas
[ Solucionado
| - por
i 48. 962582019 2019-05-17 10 2019-05-31 2019-05-21 respuesta Si Si Sin observacion
definitiva
f | N sDas
] 49 } P%gggigllg' 2019-05-23 | 15 | 2019-06-11 | 2019-06-11 nggg;sllls- Si | si Sin observacién
[ Solucionado
- por
50. 1241002019 2019-05-28 5 2019-06-05 2019-05-29 respuesta Si Si Traslado por Competencia
definitiva
I N S— sbas 1 el




PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALD{A MAYOR

Metro CODIGO: EM-FR-006 D€ B0GOTA DG
de Bogota MOVILIDAD
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 I VERSION: 02 Metro de Bogotd SA.
i ’ ‘
o gaae i ‘
L EXT19-0001143 2019-05-30 10 2019-06-14 2019-06-13 P%gggﬁ? Si Si Sin observacion
|
Solucionado =
- por [ |
52. 1361542019 2019-06-10 15 2019-07-03 2019-06-20 respuesta Si Si Sin observacion [
definitiva l
i . ) | sbas | , R |
se evidencié que el dia 11 de junio de |
2019 el ciudadano GONZALO ROA
elevd las siguientes peticiones:
PQRSD-E19-000324, PQRSD-E19-
P o o 3
53. %ggg:zlég 2019-06-11 15 2019-07-04 2019-07-04 PC;OR(S)gaSGIf Si Si 000325 y PQRSD-E19-0000326, el 04 |
, de julio del presente recibié la ‘
‘ respuesta de la entidad mediante |
radicado PQRSD-519-0000462 a todas |
e . . " las peticiones. R
. Solutionada La justificacion de la parte auditada
| ’ o respecto del radicado 1363032019 asi; |
| = " s . o ‘
1363032019 2019-06-10 15 2019-07-03 2019-06-12 respuests Si si La peticion fue ingresada al sistema |
54. 1365312019 definitiva dos veces por error, por esta razon |
$DQS sera cerrada y atendida bajo el
B radicado 1363022019
55. E19- : é ' 519-
‘ P%gggof)lzg 20190103 | 10 | 2019-01-18 | 2019-01-17 | Pc;ggooos;zs | si|osi ? Sin observacion
|
|
56. LE19- 2519 ‘
P%gggoilf 2019-01-14 10 2019-01-28 2019-01-25 P%gggos;f Si Si Sin observacion (
S7. Peticion concejal PQRSD-519- . ; ; -
| Diego Devia 2019-01-16 10 7»2019-?1-30 2019-01-30 0000046 Si Si Sin otiiervaFlﬁn -
58. .E19- -$19-
P%gggoilgg 2019-01-25 10 2019-02-08 2019-02-08 P%gggoi? Si Si Sin observacion
59. | paRSD-E19- | .. . =i (9 | pamsp-S19- | -
[ PORSD-£13 2019-02-08 10 2019-02-22 2019-02-21 PORSD-51% Si Si Sin observacion
0000062 0000083
o P%gégii?' 2019-03-06 | 10 | 2019-03-20 | 2019-03-19 P%ggg;zgg' Si | Si Sin observacién @
= a. PQRSD-E19- 2.2019-03 | a.2019-04- o i [ - . |
0000200 27 10 [ 1
b. PQRSD-E19- b.2019-03- b.2019-04- |
0000209 29 12 |
c. PQRSD-E19- ¢.2019-04 ¢.2019-04- PQRSD-S19- ‘
0000215 02 10 16 2019-04-10 0000231 si si S s aroacian I
61. d. PQRSD-E19- d.2019-04- d.2019-04- 2019-04-30 PQRSD-519-
0000227 05 23 0000322
e. PQRSD-E19- e.2019-04- €.2019-04-
0000228 05 23
f. PQRSD-E19- f.2019-04- f.2019-04-
0000240 12 30 | S -
™ £ 5 B |
2. P%S(S)gzilf 2019-04-09 5 2019-04-16 2019-04-16 P%&SXE;ZSSISS Si Si Sin observacion |
B2 P%gggiillg' 2019-04-24 15 | 2019-05-16 | 2019-05-14 | P%ggg;?' si | Si Sin observacion
o p%gcs)g;?lg- 2019-05-28 3 l 2019-05-31 | 2019-05-31 nggg;?f‘ Si | si Sin observacion ‘
65. PQRSD-E19- ) PQRSD-S19- | . T e g 1
! 1 M§11772019-06705 ) 10 72919~06-19 201906-19 0000434 Si Si L Sin observacion ‘
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T ]
Se evidencié que corresponde a un
traslado de fecha a 14 de junio de
2019.

a2019.06- | > PIRD- . )
66. PQRSD-E19- 26 S19- En ese orden de ideas, se observd que
0000332 2019-06-14 10 2019-07-02 b.2019-06- 0000442 Si Si la respuesta al ciudadano con radicado
] % b.PQRSD- No. PQRSD-E19-0000431 del 26 de
E19- junio de 2019. Adicionalmente, se
0000431 informé a la Personeria con radicado
No. PQRSD-519-0000442 del 26 de
junio de 2019.
- 67. PQRSD-E19- PQRSD-S19- | . ] i -
) 0000196 2019-03-22 [ 10 2019-04-08 2019-04-08 0000229 Si Si Sin observacion
PQRSD-E19- Se evidenci6 en la base de datos
68. 0000330 2019-06-13 10 2019-06-28 2019-06-19 974042019 Si Si aportada por la GCC la fecha final
2019-06-19
5 O | N S _ - S = |
& 1329792019 2019-06-12 15 2019-07-05 2019-07-02 Pg‘gggailgg Si Si Sin observacion
S | MRS, e —— _JuuuA . I B
70. PQRSD-E19- i PQRSD-519- s R 5 s
B 0000342 | 2019~96—1§ 715 ‘ ““E«(.)VIQ-O7-11 2019-07-10 0000474 Si Si Sin observacto?
71 PQRSD-E19- PQRSD-S19- . . . 2
o 0000357 2019-06-21 15 2019-07-16 2019-07-12 0000490 Si Si Sin observacion
72. PQRSD-E19- PQRSD-519- . . " -
n 0000369 ‘219;0(52_7 }5‘ 2019-07-19 2019-07-17 0000502 Si Si Sin observacién
73. ) EXTS19- .
Proposicién 020 2019-01-17 3 2019-01-22 2019-01-17 Si Si Sin observacién
@ | , , , T | 0000027 e S emereeen
\ | Se evidenci6 que mediante radicado
74. ‘ No. EXTS19-0000467 del 22/01/2019
se solicitd prdrroga por el término de
[ e e
| Proposicion 087 | 20190220 | 3 | 20190225 | 2019-02:27 P%ggglsllzg g | o | Wesdishables
En ese orden de ideas, la respuesta
definitiva se tramité con radico No.
| ‘ PQRSD-519-0000112 del 27/02/2019.
e — g e | S _ .
75 -519-
‘ 2019ER18330 2019-02-28 ! 10 2019-03-14 2019-03-07 P%g;glsstg Si Si Sin observacion
‘ " ' ' S - Se evidencié en la base de datos
aportada GCC, se recibio |la
proposicion No, 206 con fecha de
recibido 10 de mayo de 2019, el 20 de
mayo del mismo afio recibio la
respuesta de la entidad mediante
radicado PQRSD-519-0000350.
[
76. Proposicion 206 2019-05-10 3 2019-05-15 2019-05-20 Pg‘ggg;sstg- NO Si En ese orden de ideas, la entidad
| contaba con un término de tres (3)
dias siguientes a su recepcién para dar
respuesta, es decir hasta el dia 15 de
mayo de 2019, sin embargo, la
: respuesta fue enviada al peticionario
| el dia 20 de mayo de 2019. Con 03 dias
~ de extemporaneidad.
77. PQRSD-E19- | - : PQRSD-S19- | . . . . )

: 0000354 2019-06-20 ',,E)_, | 201?:(7)7:08*}]7‘2819-07-05 0000465 Si B S: L SIT\ ?t)vfeivicti)r\‘vf

|78 EXTS19- X

\ D -01-30 | i -02- -02- i

B SDQS 198972019 2019-01-30 | 5 | 2019-02-05 ‘ 2019-02-05 00000297 Si Si T —
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA Q

CODIGO: EM-FR-006 Immn‘:ou
VILH
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 Metro de Bogotd SA

79.

PQRSD-E19-
0000083

| 2019-02-18

15

2019-03-11

2019-03-13

Se evidenci¢ que el dia 18 de febrero
de 2019 el ciudadano HENRY |
CRISTANCHO elevo peticién ante la
EMB, el cual fue radicado con el No.
PQRSD-E19-0000083, el 13 de marzo
del mismo afo recibid la respuesta de

| la entidad mediante radicado PQRSD-

‘ | $19-0000169.

No | Si

a

PQRSD-519-

0000168 En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 11 de
marzo de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 13 de marzo de 2019. Con 02 dias
de extemporaneidad.

80.

PQRSD-E19-
0000109

2019-02-25

15

2019-03-18

81.

PQRSD-E19-
0000127

2019-03-01

82.

EXT19-0000506

2019-03-07

15

2019-03-22

2019-03-21

2019-04-25

Se evidencié que el dia 25 de febrero |
de 2019 el ciudadano JORGE AURELIO
MEDINA OROZCO, por intermedio de
[ [ su apoderada elevd peticion ante la
[ EMB, el cudl fue radicado con el No.
PQRSD-E19-0000109, el 21 de marzo
del presente recibid la respuesta de la
entidad mediante radicado PQRSD-
PQRSD-519- No si $19-0000205
0000205

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 18 de
marzo de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 21 de marzo de 2019. con 3 dias
de extemporaneidad. )
Se evidencio que el dia 01 de marzo de
2019 el ciudadano JORGE MONTANQ
| | CASTANEDA, por intermedio de su
| apoderada elevé peticion ante la
EMB, el cudl fue radicado con el No.
PQRSD-E19-0000127, el 25 de abril del
presente recibié la respuesta de la
entidad mediante PQRSD-$19-
0000294.

B SR

PQRSD-S19- No Si
0000294
En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcién para dar
respuesta, es decir hasta el dia 22 de
marzo de 2019, sin embargo, la |
respuesta fue enviada al peticionario

el dia 25 de abril de 2019. Con veintitn |
(21) dias de extemporaneidad.

15

2019-03-29

2019-04-12

Se evidencié que el dia 07 de marzo de
2019 la ciudadana AMPARO DE JESUS
elevé peticion ante la EMB, el cual fue
radicado con el No. EXT19-0000506, el
12 de abril del presente recibié la
respuesta de la entidad mediante
PQRSD-519-0000241. |

PQRSD-519-

oooo2a1 | o | S

|| En ese orden de ideas, la entidad |
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALDIA MAYOR

CODIGO: EM-FR-006

DE BOGOTAD.C.

FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018

VERSION: 02

_ MOVILIDAD
Metro de Bogota S.A.

contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 29 de
marzo de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 12 de abril de 2019. Con diez (10)
de extemporaneidad.

EXT19-0000517

EXT19-0000632

85.

86.

87.

88.

89.

[
|
|
|
|
[
\
i

EXT19-0000674

EXT19-0000710

EXT19-0000733

2019-03-08

2019-03-22

2019-04-01

2019-04-15

|

2019-03-18

2019-04-12

| PQRSD-519-

PQRSD-519-

oooo1sr |

Si

Sin observacién

0000242 3

Si

Sin observacion

2019-04-04

2019-03-28

15

2019-04-22

2019-04-29

2019-04-03

15

2016-04-26

|
|

2019-05-28

2019-04-26

| ExTS19-

EXTS19-

0001244 | O

0001032 St

No se suministrd evidencia de la
respuesta a la solicitud

Si

Si

Se evidencio que el dia 04 de abril de
2019 elevaron peticion ante la EMB, el
cudl fue radicado con el No. EXT19-
0000710, el 28 de mayo del presente
recibié la respuesta de la entidad
mediante EXTS19-0001244

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 29 de
abril de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 28 de mayo de 2019. Con veinte
(20) dias de extemporaneidad.

Sin observacion

EXT19-0000777

EXT19-0000847

2019-04-11

2019-04-24

l
|
|
|
|
i
\
|

15

15

2019-04-29

EXTS19-

0001054 o

2019-05-16

2016-05-28

EXTS19-
0001243

Si

Si

Sin observacién
— |

|
Se evidencio que el dia 24 de abril de |

2019 elevaron peticion ante la EMB, el
cual fue radicado con el No. EXT19-
0000847, el 28 de mayo del mismo afio
recibio la respuesta de la entidad
mediante EXTS19-0001243

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 16 de
mayo de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 28 de mayo de 2019. Con ocho
(8) dias de extemporaneidad.

EXT19-0001128

2019-05-28

15

2019-06-19

Sin envio

Sin envio No

Si

La parte auditada manifesté mediante
correo electronico de fecha 22 de julio
de 2019, lo siguiente: "Esta para firma
de la SGS, se adjunta version en Word
aprobada. Hoy debe quedar firmada
para ser enviada el peticionario"”

No obstante lo anterior, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 19 de
junio de 2019, sin embargo, a la fecha
de realizacion de la verificacion no se
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALDIA MAYOR

Metro CODIGO: EM-FR-006 sesaioc
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 | VERSION: 02 Metro de Bogotd SA
evidenciaba respuesta sigue sin |
respuesta al peticionario. ‘___“
Se evidencid que el dia 11 de junio de |
2019 el ciudadano GONZALO PEAZ
91. ROA elevd las siguientes peticiones: |
| PQRSD-519- | PQRSD-E19-000324, PQRSD-E19- ;
PQRSD-E19-000324 2019-06-11 15 | 2019-07-04 2013-07-04 Si Si | 000325 y PQRSD-E19-0000326, el 04
[ 0000462 | ‘de: iilic. del i % ibi6 |
| [ : julio del mismo afo recibié la
‘ 1 | respuesta de la entidad mediante
| | radicado PQRSD-519-000462 a todas |
[ | = | las peticiones. ,
| Se evidenci¢ que el dia 05 de julio de |
2019 la EMB mediante radicado |
EXTS19-0001678, solicitdé prorroga [
para dar respuesta de fondo a la
92. EXTS19- ggt‘ijciéni.in:icando como fecha el dia
0001678 e julio de 2019.
PQRSD-E19-000338 2019-06-17 15 2019-07-10 2019-07-05 P— No Si Atidits ‘Bien; sietiate’ radicado: No. 1
PQRSD-E19-0000595 del 20 de agosto
0000595 ¢ e [
se dio respuesta al requerimiento. Es
decir presento extemporaneidad de |
| 15 dias, contados desde el
| vencimiento de la prérroga, es decir 26 |
S| W SO | dejulio 2019. o
93 | paRsD-£19-000355 | 2109-06-20 | 15 | 2019-07-15 | 2019-07-12 P%ggg‘glzg' si | si Sin observacién ;
9% | pQRSD-E19-000369 | 2019-06-27 15 2019-07-19 | 2019-07-17 P(gggg;;g- Si | Si Sin observacién ‘
68462019 (SDQS) PORSD-S19- ‘
95, PQRSD-E19- 2019-01-11 15 2019-02-01 2019-02-01 0000063 Si Si Sin observacion
0000016 l
68162019 (SDQS) | |
96. PQRSD-E19- 2019-01-11 15 2019-02-01 2019-02-01 P%g(s)goszlsg Si Si | ‘
0000012 | B -
| | |
97. 68222019 (SDQS) [ ‘ PQRSD-519- |
PQRSD-E19- 2019-01-11 | 15 2019-02-01 2019-02-01 0000062 Si Si Sin observacion
0000013
Se evidencié que el dia 05 de febrero
de 2019, se elevd peticion ante la EMB,
la cudl fue radicado con el No.
248492019, el 20 de febrero del
presente recibio la respuesta de la
entidad mediante radicado No.
PQRSD-S19-0000082
PQRSD-S19- ! ; "
98. 248492019(SDQS) 2019-02-05 10 2019-02-19 2019-02-20 No Si En ese orden de ideas, la entidad
0000082 ¢ ;
contaba con un término de diez (10)
dias siguientes a su recepcion para dar |
respuesta, es decir hasta el dia 19 de
| | febrero de 2019, sin embargo, la
‘ ‘ respuesta fue enviada al peticionario |
| el dia 20 de febrero de 2019. Es decir,
con un (1) dia de extemporaneidad.
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492702019(SDQS)
PQRSD-E19-
0000136

2019-03-04

10

2019-03-18

2019-03-19

PQRSD-519-
0000189

Si

Se evidencié que el dia 04 de marzo de
2019, se elevo peticion ante la EMB, el
cual  fue radicado con el
N0.492702019, el 19 de marzo del
presente recibié la respuesta de la
entidad mediante radicado No.
PQRSD-519-0000189

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de diez (10)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 18 de
marzo de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 19 de marzo de 2019. Es decir,
con un (1) dia de extemporaneidad.

100.

101.

102.

PQRSD-E19-
0000100

732152019(sdqs)
PQRSD-E19-
0000211

2019-02-22

2019-03-29

15

15

731882019(sdqs)
PQRSD-E19-
0000210

2019-03-29

15

2019-03-15

2019-04-23

2019-04-25

|
|
i
|
|

2019-04-26

PQRSD-519-
0000290

PQRSD-519-
0000305

No

Si

Si

Se evidencié que el dia 22 de febrero
de 2019, se elevd peticion ante la EMB,
el cudl fue radicado con el No. PQRSD-
E19-0000100, el 25 de abril del mismo
recibio la respuesta de la entidad
mediante radicado No. PQRSD-S19-
0000290

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcién para dar
respuesta, es decir hasta el dia 15 de
marzo de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 25 de abril de 2019. Con veinte
(20) dias de extemporaneidad.

Se evidenci6 que el dia 29 de marzo de
2019, se elevo peticién ante la EMB, el
cual fue radicado con el No.
732152019, el 26 de abril del presente
recibié la respuesta de la entidad
mediante radicado No. PQRSD-S19-
0000305.

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 23 de
abril de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 26 de abril de 2019. Es decir, con
tres (3) dias de extemporaneidad.

2019-04-23

2019-04-25

PQRSD-519-
0000293

No

Si

Se evidencio que el dia 29 de marzo de
2019, se elevd peticion ante la EMB, el
cual fue radicado con el No.
731882019, el 25 de abril del presente
recibio la respuesta de la entidad
mediante radicado No. PQRSD-519-
0000293.

En ese orden de ideas, la entidad
contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 23 de
abril de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
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i

el dia 25 de abril de 2019. Es decir, con |
dos (2) dias de extemporaneidad.

Se evidencio que el dia 10 de abril de
2019, se elevo peticion ante la EMB, el
cual fue radicado con el No.
846962019, el 24 de mayo del
presente recibio la respuesta de la
entidad mediante radicado No.
103. PQRSD-519-0000363.
846962019(sdgs) PQRSD-S19-
PQRSD-E19- 2019-04-10 15 2019-05-06 2019-05-24 0000363 No Si En ese orden de ideas, la entidad
0000236 contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcion para dar
respuesta, es decir hasta el dia 06 de
mayo de 2019, sin embargo, la |
respuesta fue enviada al peticionario |
|
|

el dia 24 de mayo de 2019. Es decir, |
con catorce (14) dias de
extemporaneidad.

104, 1028522019(sdgs) PQRSD-519-

0000259 0000343

[
PQRSD-E19- 2019-05-02 15 2019-05-23 2019-05-16 Si Si Sin observacién
933422019
105. -519-
> PQRSD-E19- 2019-04-23 15 2019-05-15 2019-05-14 P%g(sjgg,i:;g Si Si Sin observacién |

0000249

Se evidencio que el dia 04 de abril de |
2019, se elevd peticion ante la EMB, el
cual fue radicado con el
No0.782492019, el 02 de mayo del
presente recibio la respuesta de la
entidad mediante radicado No.
PQRSD-519-0000324.

PQRSD-519- No si En ese orden de ideas, la entidad
106. 782492019(sdgs) 2019-04-04 15 2019-04-29 2019-05-02 0000324 contaba con un término de quince (15)
dias siguientes a su recepcién para dar
respuesta, es decir hasta el dia 29 de |
abril de 2019, sin embargo, la
respuesta fue enviada al peticionario
el dia 2 de mayo de 2019. Es decir, con
dos (2) dias de extemporaneidad. |
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INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

MAYOR

Metro CODIGO: EM-FR-006 el
z MOVILIDAD

FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 ——

Anexo 2. Comparativo de Procedimientos CODIGO: GP-PR-002 de la EMB y SAC-P001 de la Secretaria
de Gobierno.

PROCEDIMIENTO TRAMITE A LOS
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE PQRS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS POR LA
CIUDADANAS- METRO DE BOGOTA CIUDADANIA

CODIGO: GP-PR-002 SECRETARIA DE GOBIERNO
Version: 1 CODIGO: SAC-P001
02 de agosto de 2019 Version: 03
Vigencia desde: 20 de diciembre de 2018

1.0bjetivo
2.Alcance

i 1. Informacién general

|
6.Politicas de Operacion !

l

I

|

a. Objetivo del Procedimiento

b. Alcance

c. Trazabilidad del procedimiento
d. Politicas de operacién

| a. Derechos de las personas ante las autoridades.
| b. Deberes de las personas.

. Tréami P
5. Definicién Simbolos y abreviaturas 2. "Tegmite pare e RespuRstd &l D

. . (Cuadro)
6.2 |
[ Canales dispuestos por la EMB para el registro ! a. Tipologia DP

de requerimiento ciudadano ; g g
; b. Tiempo méximo transcurrido entre la
6.2.1 Canal Escrito o sow
| . recepcion del DP y la remision al
| 6.2.2 Canal Virtual ; e
Z ‘ servidor publico responsable de
6.2.3 Canal presencial j
proyectar respuesta ;

6.3 tiempos de respuesta ' 3 » iz
7. Desartoile J c. Tiempo méximo de proyeccion de

e . " respuesta
7.1 Descripcion de actividades para la atencidn y ) P G 3
-, ) . d. Tiempo méaximo de revisién de
gestion de PQRS a través del canal escrito
respuesta.

7.2 Descripcion de actividad para la atencién y
gestion de PQRS a través del canal virtual

7.3 Descripcion de actividades para la atencion y
gestion de PQRS a través del canal presencial.

e. Tiempo méaximo para firma por parte
del responsable de suscribir la
respuesta

‘ f.  Tiempo de notificacion

} g. Tiempo Total de respuesta.

5. Definicién Simbolos y abreviaturas

~ 6.3 Tiempos y respuestas
Si bien en el procedimiento no describe los
parametros que debe contener un DP, si presenta los
criterios que debe contener, los cuales estan

descritos:

R

3. Clasificacién de los Derechos de Peticidn.

|
| 6.1 Criterios de calidad en la respuesta \ 4. Contenido de los Derechos de Peticién
' . coherencia ‘
. Claridad ‘
. Calidez
| . Oportunidad
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INFORME DETALLADO DE AUDITORIA s
ALCALD(A MAYOR

CODIGO: EM-FR-006 nelmmuﬁoon
L
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 ] VERSION: 02 Metro de Bogota S.A

PROCEDIMIENTO TRAMITE A LOS
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE PORS REQUERIMIENTOS PRESENTADOS POR LA
CIUDADANAS- METRO DE BOGOTA CIUDADANIA

CODIGO: GP-PR-002 SECRETARIA DE GOBIERNO
Version: 1 CODIGO: SAC-P001
02 de agosto de 2019 Version: 03
Vigencia desde: 20 de diciembre de 2018

No se encuentra documentado en este
procedimiento |

5. Peticiones Prioritarias

No se encuentra documentado en este 6. Informacion y Documentos Reservados
procedimiento | Articulo 24 de la Ley 1755 de 2015

‘ ‘ 7. Pagode Copias
En el numeral 5 DEFINICIONES, SIMBOLOS Y ; Decreto Distrital 472 de 2015

i ABREVIATURAS, relaciona la solicitud de copias

6. Politica de operacién
- Célido y amable 1
- Répido
' - Respetuoso, digno y humano
' Efectivo y de calidad 8. Medidas de Responsabilidad en Ia
Confiable ‘ suscripcion y calidad de la informacion en la
6.1 Criterios de calidad en la respuesta ; respuesta de los Derechos de peticion.
- coherencia ‘
| -claridad
- calidez

| - Oportunidad -
6.2.3 Canal presencial
‘ 7.1 Descripcion de actividades para la atencion y
- gestion de PQRS a través del canal escrito item 22.1y

23

9. Constancia de respuesta

S. Definicion, simbolos y abreviaturas 10. Glosario

de PQRS ciudadanas
GP-FR-002 Formato Peticion Verbal

‘1

|| AESECRSRURRRAAEIRR SR PP -

l GP-PR-002 Version 1 — procedimiento para la gestion
' 11. Descripcidn actividades del procedimiento
i

l 3. Documentos y/o normatividad 12. Normatividad vigente
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALDIA MAYOR

CODIGO: EM-FR-006 DEBOGOTADC.
3 MO
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 =S

Anexo 3. Comparativo de Procedimientos CODIGO: GP-PR-001 manual de atencién al ciudadano de la
EMB y SAC-M001 manual de atencion al ciudadano de la Secretaria de Gobierno.

IMANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO EMB

MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO SECRETARIA DE
GOBIERNO

| 1.GP-PR-001

Version: 03

. Fecha de vigencia: 02/10/2018
Procedimiento para la atencién al ciudadano

2. Marco Conceptual

a. Objetivo

b. alcance

¢. Documentos

d. responsables

e. Definicidn, simbolos y abreviaturas

i. Servicio

ii. Ciudadano

iii. Servicio al ciudadano

iv. PPDSC

v. Politica Publica Distrital de servicio al ciudadano

vi. Experiencia de servicio

vii. Encuesta de satisfaccion de servicio
viii. Canales de Servicio

3.Generalidades
a. Canal telefénico
b. Canal Presencial
c. Canal Virtual

d. Sistema Distrital de quejas y soluciones SDQS

| c.Canelaescrito

1.Codigo SAC-M001 Manual de atencidn al ciudadano.

2. Marco Conceptual

a. Objetivo General

b. Alcance

c. responsables del documento

d. Glosario

i. Anénimo

ii.Canal de Atencion

iii. Consulta

iv. Denuncia

v. Derecho de Peticion.

vi. Derecho de Peticidn de consulta

vii. Derecho de Peticion de informacién

viii. Derecho de Peticidn de Interés General
ix. Derecho de Peticidon de Interés Particular
x. Felicitaciones

xi. Informacién de interés publico exceptuada
xii. Informacion publica

xiii. Peticionario

xiv. Queja

xv.Reclamo

xvi.Requerimiento

xvii. Servicio

xviii. Servidor Publico Competente

xix. Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
xx. Solicitud de documentos

xxi. Sugerencias
xxii. SUIT

xxiii. Tramite

3. introduccidn

3. Canales de atencion existentes en |a Secretaria Distrital

de Gobierno.
b. Canal Presencial



PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA 3
ALCALD{A MAYOR

Metro CODIGO: EM-FR-006 Lt
b MOVILIDAD
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 e

MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO SECRETARIA DE
GOBIERNO

MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO EMB

i. Correspondencia
ii. Correo electrénico
iii.Buzon de sugerencias
d. Canal Telefénico
e. Canal Virtual

4. Caracteristicas del servicio al ciudadano en la
secretaria distrital de gobierno

a. Célidoy amable

b. Répido

| c. Respetuoso, digno y humano

w ' d. Efectivo

e. Confiable

{
|
|
|
|
|
DoEs el L S e
[
[

| 4.1 Canal Presencial

a. Actitud
| 4. Desarrollo b Lenguaje
| a. Descripcién c. Atencién de Quejas y Reclamos Presenciales
| b. Responsable

4.3 Canal Telefénico (procedimiento)
‘ a. Contacto inicial

b.Desarrollo de la informacidn
‘ c. Despedida

" c. Registro 4.2 Canal Escrito

4.4 Canal Virtual
a. Pagina web (ilustracion -trdmites y servicios, web)

b. Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (sdqs) Bogota
de Escucha.

Si bien no se encuentra en este proceéo, relv 5 L ; : %

procedimiento para la gestion de PQRS ciudadanas con D. m:amnentos? Para 0 |n'corporac1on‘y respuo..estas o

cédigo GP-PR-002 del 02 de agosto de 2019, lo | erec .olde Peticion a través de los aplicativos sistemas
de gestion documental SDQS.

relaciona.

No se encuentra en este proceso | 6.Defensor del Ciudadano.

f 7. Atencién Diferenciada e
| a. Lineamientos de Atencién Incluyente
1 (Ley 1346 del 31 de julio de 2019. ), establecer las
No se encuentra en este proceso ] g:ﬂte:lrazupsa;aeiuéiizshpuer;s;onnoass con discapacidad puedan

S : Ra | b. Atencién al Adulto Mayory Mujeres Embarazadas

—
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALDIA MAYOR

CODIGO: EM-FR-006 nem;:c
L
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 Metro de Bogoti S.A,

MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO EMB

MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO SECRETARIA DE

GOBIERNO

El Manual lo menciona de manera general en el
procedimiento, mas no hay una explicacién detallada.

.Cddigo GP-IN-001
Fecha 17/09/2018
Version 01

No se evidencia la matriz de riesgo y acciones de
mejora, segun la calificacion.

8 Encuesta de percepcidn y satisfaccion ciudadana

0o

Instructivo de diligenciamiento Encuesta de
Percepcion y satisfaccion.

Paso a Paso del diligenciamiento en la encuesta.
Consideraciones adicionales

Riesgos y Acciones de Mejora

i.inminente

ii.Alto

iii.Medio

iv.-Tolerable

v. Bajo

Si bien no se encuentra en este proceso, el
procedimiento para la gestion de PQRS ciudadanas con
codigo GP-PR-002 del 02 de agosto de 2019, lo
| _relaciona.

9. Normatividad vigente.

-
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