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Bogota D.C, viernes 29 de agosto de 2025

PARA: Blanca Andrea Sanchez Duarte
Directora General

DE: Angélica Hernandez Rodriguez
, Oficina de Control Interno

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

Respetada Doctora:

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

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

De acuerdo con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, Arts. 9, lit d) y 11, lit e),
este

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

Cordialmente,

Angélica Hernandez Rodriguez
Jefe Oficina Control Interno

CC: Liliana Patricia Hernandez Hurtado — Subdirectora de Gestioén Corporativa y Jefe Oficina Asesora de
Planeacion ( E)
Daniela Jiménez Quiroga — Subdirectora Artistica y Cultural
Ivan Dario Morales Caicedo — Subdirector para la Gestion del Centro de Bogota.
Jairo Riaga Acufia — Jefe Oficina Juridica.
*Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno
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Proceso: Evaluacion independiente de la gestion
Documento: Formato Informes y/o seguimientos Cédigo: Version:
EI-FT-08 3
*20251100085293*
INFORMES Y/O SEGUIMIENTOS Radicado: 20251100085293
Fecha: 29-08-2025

NOMBRE DEL INFORME:

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

FECHA:

29 de agosto de 2025

DEPENDENCIA, PROCESO,
PROCEDIMIENTO Y/O
ACTIVIDAD:

Proceso Servicio al Ciudadano.

LIDER DEL PROCESO:

Liliana Patricia Hernandez Hurtado

RESPONSABLE OPERATIVO:

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

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

OBJETIVO: las normas legales vigentes y rendir a la administracién un informe
semestral sobre el particular (Ley 1474 del 2011, articulo 76)
ALCANCE: 1 de enero al 30 de junio de 2025.

NORMATIVIDAD APLICABLE:

Externa

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

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones.”

Ley No. 2195 de 2022 “Por medio de la cual se adoptan medidas
en materia de transparencia, prevencion y lucha contra la
corrupcion y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”
Decreto 371 de 2010. “Por el cual se establecen lineamientos
para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion
de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito
Capital". Articulo 3.
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Decreto 19 de 2012. “Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracion Publica”. Articulos 12 y 14.
Decreto 197 de 2014 “Por medio de la cual se adopta la Politica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C".
Articulos 14 y 23.

Decreto 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"

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

Decreto 847 de 2019. “Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania 'y de
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

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

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

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

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

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

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

Interna

Resoluciéon 199 de 2021. “Por la cual se designa el Defensor de
la Ciudadania en la Fundacion Gilberto Alzate

Avendafio”.

Procedimiento Gestién de peticiones Ciudadanas SC-PD-01 V14
Manual de servicio a la ciudadania SC-MN-01 V5.

Guia Evaluacion de la calidad de las respuestas a PQRSD

V3-29-06-2023

2




Proceso: Evaluacion independiente de la gestion

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

| | emitidas por la FUGA SC-GU-02 V2.

ACTIVIDADES REALIZADAS:

1. Verificacién y analisis de la informacion aportada como evidencia del | semestre de 2025.

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

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

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

5. Generacion del informe.

RESULTADOS GENERALES Y OBSERVACIONES:

De acuerdo con lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, les corresponde a las oficinas de
control interno vigilar la atencién de las quejas, sugerencias y reclamos que reciban las entidades
publicas y generar un informe semestral sobre esta materia. Asi las cosas, la Oficina de Control Interno
de la Fundacion Gilberto Alzate Avendaiio —FUGA- se permite presentar el informe de verificacion,
evaluacién y analisis al proceso a la gestion de los requerimientos recibidos en la entidad durante el |
semestre de la vigencia 2025.

Para el desarrollo de la revision de las PQRSD tramitadas por la FUGA, se tom6 como base la
informacién aportada por el proceso de Servicio al ciudadano; el Sistema Distrital para la Gestiéon de
Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha, los informes publicados en el link Transparencia de la pagina
web de la entidad, los informes presentados por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio y el Sistema
de Gestién documental ORFEO.

Segun el reporte presentado por el proceso de Servicio al Ciudadano de la entidad, en el primer semestre
de 2025 se recibieron un total de 508 peticiones que ingresaron a la entidad por los diferentes
mecanismos establecidos para ello. Sobre este universo de peticiones se tomé una muestra aleatoria
sobre la cual se verificaron criterios de coherencia, claridad, calidez y oportunidad en las respuestas.

En ese sentido, en la base de datos con las PQRSD del primer semestre 2025 remitida por la
Subdireccién de Gestion Corporativa, se reporta un total de 508 peticiones en el semestre, 41 en redes
sociales FUGA y 62 en el Bronx.

Por ultimo, se revis6 nuevamente la aplicacién de la Directiva 005 de 2023 “Directrices para la atencion y
gestion de denuncias por posibles actos de corrupcién, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades
o conflicto de intereses y proteccion de identidad del denunciante” y la Directiva 004 de 2021
“Lineamiento para la atencion y gestion de las peticiones ciudadanas recibidas a través de redes
sociales”; el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion —MIPG-, la Resolucion No. 1519 de 2015 del
Ministerio de Tecnologias de la informacion y las comunicaciones — MINTIC- y la gestion de los riesgos
asociados al proceso Atencién al ciudadano.

() ANALISIS A LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS POR LA ENTIDAD
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La Oficina de Control Interno requirié a la Subdireccion de Gestidn Corporativa las “Matrices de peticiones
desagregadas del sistema SDQS —enero-junio 2025”, archivos que fueron allegados el 31 de julio de
2025. De la informacion recibida se seleccion6 un total de 28 peticiones, sobre las cuales se evaluaron los
criterios de coherencia, calidad, calidez y oportunidad, que se definen asi:

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

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

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

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

Resultados de la evaluacion:

V3-29-06-2023

Tabla 1
MUESTRA ALEATORIA (5%)
No. Orfeo Entrada TG (G P00
respuesta Orfeo
1 20252300000372 20254000001151
2 20252300000472 20253100000681
3 20252300000642 20251300001771
4 20252300003052 20254000003341
5 20252300006172 20253000006981
6 20252300005492 20252000005361
20253000007041 y
7 20252300007212 20253000007561
8 20252300007472 20253000007351
9 20252300007932 20252000008161
10 20252300008532 20253000008701
11 20252300008972 20254000008831
12 20252300006212 20253000006871
13 20252300009802 20252000009671
14 20252300010182 20253000009211
15 20252300011172 20253000010241
16 20252300011582 20253000010481
17 20252300011632 20253000010731
18 20252300012032 20252000011501
19 20252300011642 20253000011021
20 20252300012282 20254000011161
21 20252300012082 20254000011181
22 20252300012752 20252000062863
23 20252300012842 20251300012121
24 20252300013062 20252000013411
25 20252300013002 20252800012291
26 20252300013182 20253000013111
............................. 27, 20252300002152 20254000002851




En relacién con la verificacion realizada al cumplimiento de los criterios de oportunidad, coherencia,
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20252300007012 20253000007291 :

*Radicado del Sistema Distrital de Peticiones Ciudadanas

claridad y calidez de la muestra se evidenciaron los siguientes porcentajes:

Fuente: Expedlente ORFEO: PQRS - Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias 2025

Tabla 2
Poblacié : Muestra
n 5%  Revisados : CRITEROS OPORTUNIDAD : COHERENCIA : CLARIDAD : CALIDEZ
NO CUMPLE 4 0 1 0
508 28 28 CUMPLE 24 28 27 28
%
CUMPLIMIENTO 96% 100 % 99% 100 %

- 20252300007472: El ciudadano solicito:

“Me gustaria poder comunicarme con ustedes para que nos acompafien a una actividad en
conmemoracion Dia del Idioma y la Diversidad Lingdistica.”

La respuesta emitida por la Subdireccion Artistica y Cultura, no guarda estricta relacién con la peticion
pues no se resuelve la solicitud de fondo, lo que incumple con el criterio de claridad. Se traslada al
ciudadano una carga administrativa adicional de contactar a un servidor de la entidad y de la misma
Subdireccion Artistica y Cultural para agendar una reunion, dado que se le indicé “Dando respuesta a su
comunicacion, me permito informarle que puede comunicarse con Carolina Santos Velasquez al correo
electronico csantos@fuga.gov.co. Carolina es la lider del area de artes vivas y musicales de la FUGA y
estara atenta a recibir su comunicacion. Seria importante que en ella usted amplie un poco lo que se
espera de la entidad en la invitacion que amablemente nos extienden a acompafar las actividades de
conmemoracion del Dia de la Diversidad Lingiiistica y del Dia del Idioma en las instalaciones del Colegio
Rodrigo Lara Bonilla IED para que ella tenga los insumos para contestar su correo y/o programe una
reunion con usted para ver la viabilidad de hacer presencia.”

En ese orden se reitera que, el Manual para la gestién de peticiones ciudadanas orientaciones basicas
para el manejo de peticiones ciudadanas Versién 3 de Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota y la
Guia de evaluacion de calidad de las respuestas a PQRSD SC-GU-02 V1 de la FUGA establecen:

“Claridad, sub criterio “Emiten respuesta que no es de fondo al indicar solo el traslado a otra area”.

En la socializacion del informe la subdireccibn de Gestiébn Corporativa manifestdé: “Es importante
mencionar que la observacion realizada a esta solicitud respecto a este criterio, fue evaluada en el
informe de calidad de las respuestas del mes de abril (20252300050553), el cual fue socializado al
proceso a través de ORFEQ y en las reuniones de trafico.”

- 20252300009802: La peticién se radicé el 24 de abril mediante SQDS, sin embargo, en Orfeo se
evidencia radicacion del 06 de mayo, por lo tanto, si el término para contestar se cuenta desde el 25
de abril no se cumple con el requisito de_oportunidad, pues la respuesta se envié al ciudadano el 20
de mayo, cuando debio ser el 16 de mayo.
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En la socializacion del informe la subdireccién de Gestiébn Corporativa manifestd: “Es importante aclarar
que la peticion, segun la trazabilidad, fue radicada el 24 de abril ante la Contraloria de Bogota.
Posteriormente fue trasladada a la Secretaria General el 30 de abril, entidad que la radico en la
plataforma Bogota Te escucha el 2 de mayo, realizando su traslado a todas las entidades del Distrito el 5
de mayo. Por este motivo, en la FUGA fue radicada en ORFEO hasta el 6 de mayo. Esta secuencia
puede verificarse en la hoja de ruta de la peticion en la plataforma Bogota Te Escucha.”

FUNDACION GILBERTO ALZATE AVENDARO - I ®
Tivo de Fecha de Fecha de
Entidad que atiende | Responsable Actividad Evonto Estado Asi i6n Vencimiento | Finalizacion
i Actividad Actividad
OFICINA DE
ATENCION AL . L .
FUN - MARTHA | Registro . En tramite o Solucionado -
CIUDADANO Asignar- : 2025-05-05 | 2025-05-07 2025-05-22 @ / ﬁ
: ISABEL para por asignar Por respuesta 2o
FUNDACION e Trasladar 131:24 PM 1:59:59 PM 1:52:30 AM i L
3 RIVERA ROJAS | atencion - trasladar definitiva
GILBERTO ALZATE
AVENDANO - FUGA
HN rumeLw
DETALLE DEL EVENTO 2127752025
DATQOS BASICOS DE LA PETICION
Mumero de Peticidn Tipo de Peticidn Asunto
DERECHC DE PETICION DE
2127752025 INTERES PARTICULAR TRASLADO POR COMPETENCIA
Tema Subtema Entidad que Atiende Dependencia que Atiende
FUNCION PUBLICA - 4101 Central de peticiones -
ADMIMISTRACION SEEREMEMLEENCRM. Distrito Capital

DATOS BASICOS DEL PETICIONARIO

Tipo de Identificacién Namero de Identificacidn Carreo Electronico

Cédula de ciudadania 1121878492 rodriguezalfredo.juridicocgmail.com

Primer Nombre Segundo Nombre Primer Apellide Segundeo Apellide
JUNIOR ALFREDO RORIGUEZ OJEDA

FORMULARIO EVENTO

Fecha de Inicio de Términos de Ley

Actividad Evento para la Entidad Fecha de Ingreso
Registro para atencidn Registro 2025-05-02 2025-05-02 12:00 AM
Funcionario gue Atiende Fecha de Asignacidn Fecha de Finalizacién Fecha de Vencimiento
MARTHA CECILIA PENA GOMEZ  2025-05-02 03:41 PM 2025-05-02 03:41 PM 2025-05-05 1:59 PM
Estado - Motivo Anterior Estado - Motivo Actual Actividad Actual Evento Actual

Solucionado - Registro con

Registro para asignacion E T
g P 9 preclasificacion

- 20252300010182: En el histérico del radicado se evidencia que la peticidon se recibié el 8 de mayo,
la respuesta de traslado por competencia a la Secretaria Distrital de Cultura tiene fecha de 13 de
mayo, sin embargo, fue comunicada al ciudadano hasta el 16 de mayo, lo cual incumple el criterio de
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oportunidad, en virtud de la Ley 1755 de 2015 que indica: “Articulo 21. Funcionario sin
competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de
inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la
recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara
copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo
comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la
recepcion de la Peticion por la autoridad competente.”

- 20252300011172: En el histérico del radicado no se encuentra anotacion de notificacién de la
respuesta al ciudadano. Igualmente, se evidencia dos radicados, 220253000010241 vy
2025230001117200003 de fechas 28 y 29 de mayo, por lo tanto, no se identifica cual corresponde a la
respuesta notificada. Por tanto, no se cumple con el requisito de oportunidad.

En la socializacién del informe la subdireccion de Gestibn Corporativa manifestdé: “El Radicado
220253000010241 con fecha del 28 de mayo (no del 27 de mayo como se indica en la observacion), se
notificé al ciudadano el 29 de mayo, de acuerdo con la observacion relacionada en el histérico. No
obstante, se presentd un error en el cargue del soporte de envio, el cual fue inicialmente adjuntado en el
anexo 2025230001117200004. Este error fue subsanado mediante la incorporacion del anexo
2025230001117200005.

Cabe aclarar que el nimero 2025230001117200003 no corresponde a un radicado, sino a un anexo de la
respuesta, el cual fue enviado adjunto al oficio de respuesta el 29 de mayo, como se evidencia en Orfeo y
en el soporte de envio por el correo institucional.”

PAGINA e . O e s nras Solicitar

ANTERIOR. Asunto: Traslado scrd, Solicitud de verificacion de propuesta en el marco de PREMIO SOMOS CENTRO DIVERSO 2025 - ARMONIZANDO PALABRA, TEJIDO Y Solicitados Fisi
SABERES CON TYUKUYO JORIA isico
USUARIO: DEPENDENCIA:
CES AT = Martha Isabel Rivera Rojas Gestién Documental y Atencisn al Ciudadano
\_ Informacion de Radicado H Historico H Documentos || Expedientes
" HISTORICO DEL RADICADO 20252300011172
USUARIO ACTUAL Archivo Virtual DEPENDENCIA ACTUAL x_Archivo Virtual
USUARIO RADICADOR Martha Isabel Rivera Rojas DEPENDENCIA DE RADICACION Gestidn ¥ Atencidn al Ci
DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION USUARIO ORIGEN COMENTARIO
Gestién Documental 29-05- enviado al il i i ia subida a Orfeo del envio por correo
e - ¥ 2025 16:06 Finalizar Horacio Cruz Vasguez P y P
Atencion al Ciudadano M electronico.
- s 28B-05-
Subdireccion " - N _ N . o PR -
P 2025 21:39 Reasignacion Daniela Jiménez Quiroga Buenas tardes, Horacio: Envio para tramite correspondiente. Saludos,
Artistica y Cultural ™
Subdireccién 28-05-
2025 21:38 Firma Electrénica Daniela Jiménez Quiroga i hijo: 10241 Firmadeo

Artistica y Cultural ™

28-05-

Subdireccién - . _ -
2025 14:51 Reasignacion Alejandra Mayorga Suarez Daniela buenas tardes, remito para firma. Gracias

Artictiers v Cultural
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Respuesta radicado 20252300011172 “Traslado scrd, Solicitud de verificacion de propuesta en el marco de PREMIO SOMOS
CENTRO DIVERSO 2025 - ARMONIZANDO PALABRA, TEJIDO Y SABERES CON TYUKUYQO JORIA” Peticion Bogota Te Escucha No.
2496712025- 20253000010241 ©

4 Resumir este correo

Oficina Virtual Correspondencia FUGA <atencionalcudadano@fuga goveos & 29may2025 1703 ¢y
para somostyukuyu, Daniela, Mariz, Sindi, Alejandra »

Cordial saludo de parte de ks Fundacién Gilberio Alzate Avendario,
Adjunto a este comeo se encuenira un comunicade dirigido a usted o su entidad para que por favor sea revisado

[Su opinién es muy i te pars Su satisfaccidn es nuestra prioridad. Le agradecemos por regalarnos unos minutos de su tiempo para evaluar Ia respuesta que recibié

Ingrese a hitps:/idocs google.com/forms/d/ 1 ohy'Y C01 PABFKETMEBE0CY xBQATKVwPBIMM Y Fz-Volpreview y ayd a mejorar para usted.

Gracias por comunicarse con la Fundacian Gilberto Alzate Avendafio.

VIRTUAL DE CORRESPONDENCIA

OFICI
BOGOT,\ Ful n Gilberto Alzate Avendafio

Tel: (+571) 432 0410

2 archivos adjuntos+ Analizado por Gmail &

Teniendo en cuenta lo anterior, desde la OCI se verificd lo sefialado por el equipo de servicio al
ciudadano, evidenciando que, si bien el 29 de mayo se realiz6 la notificacion de la respuesta al
ciudadano, solo hasta el 26 de agosto se radicé el soporte en Orfeo:

D0 & IMPRESD =/ =7ENYIADO

Radicado Tipo Descripcion Fecha Usuario Crea

PROPUESTA - COLECTIVO E EMPRENDIMIENTO
TYUKUYO JORIA

m Respuesta radicado 20252200011172 “Traslado
serd, Solicitud de verificacion de propuesta en el . . -
2025300010241 & (I marco de PREMIO SOMOS CENTRO DIVERSO 2025-05-28 14:51  Alejandra Mayorga Suarez
2025 - ARMONIZAND

2025230001117 200001 pdf 2025-05-22 09:50 Martha Isabel Rivera Rojas

2025230001117 200003 pdf soporte recorte de pantalla verificacion 1 2025-05-27 12:01 Alejandra Mayorga Suarez

Respuesta radicado 20252200011172 Traslado scrd

Solicitud de verificacion de propuesta en el marco . . .
2025230001117 200004 pdf de PREMIC SOMOS CENTRO DIVERSD 2035 - 2025-05-28 16:05 Horacio Cruz Vasquez

ARMONIZAND-2

2025230001117 200005 pdf 2025-08-26 16-:43 WHoracio Cruz Vasgued

S0OMOS CENTRO DIVERSO 20

- 20252300011582: En el histérico del radicado se evidencian dos radicados, 20253000010481 y
20253000011111 de fechas 30 de mayo y 09 de junio. Fueron comunicadas al ciudadano el 3y 10 de
junio respectivamente.

- 20252300011632: En el historico del radicado se evidencia que la peticion se recibi6 el 26 de mayo,
la respuesta de traslado por competencia al Instituto Distrital de la Participacién y Accion Comunal
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(IDPAC) tiene fecha de 04 de junio, sin embargo, fue comunicada al ciudadano hasta el 05 de junio, lo
cual incumple el criterio de oportunidad, en virtud de la Ley 1755 de 2015 Articulo 21.

20252300012282: En el histérico del radicado se evidencian dos radicados, 20254000011161 y
20254000011421 de fechas 10 y 12 de junio. La respuesta se comunic6 al ciudadano el 12 de junio,
no obstante, solo se identifica el nimero de radicado 20254000011421.

20252300012752: En el histdrico del radicado se evidencia dos radicados, 20252000062863 y
20252000012331 de fechas 24 y 26 de junio. La respuesta se comunic6 al ciudadano el 27 de junio,
no obstante, solo se identifica el nimero de radicado 20252000012331.

20252300013062: No fue posible la revisién de la respuesta, como se indica en la imagen, no
obstante, del histérico del radicado se evidencia que la peticion se presento el 17 de junio, se contestd
el 12 de julio y fue comunicada al ciudadano el 14 de julio, lo cual incumple con el criterio de
oportunidad, pues el término era hasta el 10 de julio:

SPT @ Gestion de Pagosa.. &% Mapa de Prot Haya su... __:= Proteccién | Portal I...

orfeo.fuga.gov.co dice

No tiene permiso para accader

En la socializacién del informe la subdireccion de Gestion Corporativa manifestd.” Si bien el documento
de la peticion tiene fecha del 17 de junio, este fue radicado en la Secretaria General el 18 de junio a
través de la plataforma Bogota Te Escucha, entidad que lo trasladé a la FUGA el dia 19. En
consecuencia, en la FUGA fue radicado el 20 de junio. No obstante, contando los términos de ley a
partir del dia siguiente en la cual fue radicada en el distrito, la respuesta se notific6 de manera
inoportuna.”

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

El articulo 3, numeral 3 del Decreto 371 de 2010 establece:
Con la finalidad de asegurar la prestaciéon de los servicios en condiciones de equidad, transparencia y

respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a
éstos, las entidades del Distrito Capital deben garantizar:

V3-29-06-2023
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(...) 3) El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que
reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como
también la elaboracion de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los
reportes generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacién estadistica
precisa, correspondiente a cada entidad.

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

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

e Elaborar un informe estadistico mensual de las peticiones y remitirlo a la Secretaria General y a la
Veeduria Distrital.

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

nformaC|on gue|as—y—reclamos 0

Tabla 3
Diferencia Bogota Te Escucha - Informe
Cifras Mensual de PQRS
Reporte del Peticiones no
ves ~ Sistemade CoROt o N dad ol Sistema  reportadas porla % Cumplimiento
Gestion de . pe p Decreto 371/2010
.. Informe de Gestién de Entidad en el
Peticiones o
B p Mensual de Peticiones Informe Mensual
ogota te
PQRS (Ingresadas por de PQRS
Escucha
otros canales)
ENERO 28 28 N.A N.A 100%
FEBRERO 81 81 N.A N.A 100%
MARZO 82 82 N.A N.A 100%
ABRIL 116 116 N.A N.A 100%
MAYO 61 61 N.A N.A 100%
JUNIO 84 84 N.A N.A 100%
PROMEDIO 100%

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

e El reporte de la entidad en los informes mensuales para la vigencia revisada tiene calificacién 100%.
e En el informe se sefala que la gestion del mes de enero fue presentada extemporanea.

En la socializacién del informe la subdireccion de Gestion Corporativa manifestd: “La presentacion
extemporanea se debidé a una falla que tuvo la plataforma segun consta en el anexo que remite la
Secretaria general en el “Informe Consolidado Sobre la Calidad de las Respuestas Emitidas a Través
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del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas BOGOTA TE ESCUCHA,
correspondiente al mes de enero con radicado 20252300003352".

25 orfeo.fuga.gov.co/orfeadc/linkArchivo.php?&PHPSESSID =2508270740130172x20x0x79INLOZANO&numrad=2025230000335200002 b 4

) Formato Certificacié.

nforme... @ Entidades Defensor.. [ Firmas Bogots - Al

Falla de acceso a BTE, ;qué sucedié y qué medidas se estd tomando desde la
Secretaria General para atender la situacion?

Respuesta:

Nos permitimos informar que el origen de la intermitencia o indisponibilidad de
“Bogota Te Escucha"” esta directamente asociado a fallas en la infraestructura del
operador de internet “EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ESP -
ETB S.A. ESP.". Dichas fallas han sido ocasionadas por actos de vandalismo, robo o
rupturas en su infraestructura, lo que ha afectado la prestacion de servicios a sus
clientes.

La interrupcién en la infraestructura del operador impacté los anillos de fibra que
soportan la conexidén y el funcionamiento del canal de internet principal y de respaldo
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd. Como consecuencia, desde
el sabado 25 de enero a las 5:00 p.m. hasta el martes 28 de enero a las 4:30 p.m.
aproximadamente, la aplicacién “Bogotd Te Escucha” y otros servicios de la Entidad
experimentaron indisponibilidad total o parcial. Cabe destacar que estos servicios
estan implementados en la infraestructura de la Entidad (on-premise).

Ante esta situacion, la Oficina de Tecnologfas de la Informaciény las Comunicaciones,
en conjunto con el operador (ETB), activé un plan de contingencia mediante otro canal

En lo que respecta a la segunda obligacion, se evidencia en el link Transparencia
https://lwww.fuga.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/planeacion-presupuesto-
informes?field_fecha _de_emision_value=All&term_node_tid_depth=167 que se encuentran publicados
los informes del semestre evaluado:
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Informe PQRSD julio 2025 2025-08-19
Informe PQRSD junio 2025 2025-07-16
4.10. Informes sobre acceso a informacion, peticiones, quejas y reclamos
Inferme PQRSD mays 2025 2025-06-20
4.10. Informes sobre acceso a informacion, peticiones, quejas y reclamos
\l:f:rme PQRSD abril 2025 2:2::0545 h
\l:(nrma PQRSD marzo 2025 2::2;04721 b
\l:f:rme PQRSD febrero 2025 222:0341
\n(:rma PQRSD enera 2025. 20;5?02-17 Dscargar
Tabla 4
INFORME MES DE FECHA DEL RADICADO ORFEO FECHA DE
REPORTE INFORME PUBLICACION WEB
20252300020553del 17/02/2025
ENERO Febrero 12/02/2025
Marzo 20252300032933 del 21/03/2025
FEBRERO 15/03/2025
Abril 20252300041523 del 21/04/2025
MARZO 15/04/2025
Mavo 20252300049453 del 15/05/2025
ABRIL Y 15/05/2025
Junio 20252300061813 del 20/06/2025
MAYO 17/06/2025
20252300069913 del
JUNIO Julio 14/07/2025 16/07/2025

V3-29-06-2023

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

Durante el primer semestre de 2025, la entidad presenté informes de seguimiento a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, a través del Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas - Bogota te escucha en los que se analizan y ponen en evidencia deficiencias en términos
de coherencia, claridad, calidez y oportunidad en las respuestas, segun lo que se tramita y reporta en el
SDQS.
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De acuerdo con la evaluacién de los criterios relacionados con la calidad de las respuestas, se evidencia
una mejora en la operatividad del SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA, dado que en los informes revisados no se presentaron
observaciones por parte de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota en términos de
coherencia, claridad, calidez y oportunidad.

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

PETICIONES MANEJO DEL
FINALIZADAS SISTEMA
INFORME MES CRITERIO | OPORTUNIDAD : COHERENCIA : CLARIDAD : CALIDEZ ORFEO
CUMPLE
ENERO 58
202523000220 NO 3
23 62 CUMPLE 1
FEBRERO CUMPLE
202523000338 80 70
23 NO
CUMPLE 1 3 7
CUMPLE
MARZO 110 97
202523000421 NO
13 CUMPLE 3 3 7
CUMPLE
ABRIL 81 74
202523000505 NO
53 CUMPLE 1 1 5
CUMPLE
MAYO 98 94
202523000624 NO
93 CUMPLE 1 1 1 1
CUMPLE
JUNIO 54
202523000713 58 NO
03 CUMPLE 1 1 2

(IV) DIRECTIVA 005 DEL 28 DE DICIEMBRE DE 2023 DE LA SECRETARIA GENERAL Y
SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL

En desarrollo de lo dispuesto en los articulos 12 y 13 del Decreto Distrital 189 de 2020 y la Directiva 006
de 2022, se expide la Directiva 005 de 2023 en relacion con los esquemas de denuncias y la proteccion
de identidad del denunciante. Se definen en esta Directiva (l) los canales para la recepcién de
denuncias por posibles actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades , incompatibilidades o
conflicto de intereses, (I) el registro de estas denuncias en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - "Bogota Te Escucha”, recibidas a través de los diferentes canales de atencion,
(1) el seguimiento de estas denuncias por parte de las Oficinas de Control Interno Disciplinario, (1V) la
proteccion de identidad del denunciante y medidas de proteccién adicionales y (V) implementacion.
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1. Armonizacion de canales para la recepcion de denuncias por posibles actos de corrupcion,
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses elevadas por la ciudadania.

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

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

Enlaces de interés

h’ m“mni Bogotaa Sistema Distrital
A LA INFORMACION PUBLICA CORRUPCION te escucha para la Gueridn

CONEANO ABHATO de Peticiones Ciudadanas

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

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

3. Aspectos a tener en cuenta por parte de las Oficinas de Control Disciplinario Interno frente a las
denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o
conflicto de intereses elevadas por la ciudadania a través del Sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones Ciudadanas.

La Oficina de Control Disciplinario Interno o quien haga sus veces en la entidad, deberan tener en
cuenta los siguientes aspectos para la gestién de las denuncias por posibles hechos de corrupcion, y/o
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses:

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

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

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

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

Por ultimo, de acuerdo con la evaluacion de los criterios relacionados con la calidad de las respuestas,
correspondientes al periodo de enero a junio de 2025 frente a denuncias por presuntos actos de
corrupcién, se evidenci6 que la peticibn con radicado 20252300005592 fue registrada como
“DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION”, sin embargo, fue trasladada por competencia al Instituto
Distrital de las Artes IDARTES, Secretaria de la Mujer y al Instituto Distrital para la Proteccion de la
Nifiez y la Juventud IDIPRON para que brindara respuesta al ciudadano.

4. Proteccion de identidad del denunciante.

Compromiso de confidencialidad

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

Medidas de proteccidén adicionales

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

5. Implementacion

Contempla el deber de asistir a las jornadas de capacitacion dirigidas a los servidores y contratistas que
brindan atencion a la ciudadania a través de los diferentes canales de atencién con la coordinacion de la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
De igual manera, se define la obligacion a las entidades de generar campafas de promocién masiva a
través de redes sociales, que tengan como objetivo poner en conocimiento de la ciudadania los canales
dispuestos para la presentacion de denuncias, asi como informacion relevante para identificar un posible
acto de corrupcion.
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Consultado el tramite realizado por Gestion Documental y Atencion al Ciudadano, de conformidad con lo
expuesto anteriormente, se establecid la estructura del Plan Institucional de Capacitacion PIC aprobado
por el Comité Directivo, expediente 202528005001900001E, en el que se reportd lo siguiente:

Tabla 5
RADICADO ORFEO FECHA CAPACITACION FECHA
RADICACION CAPACITACION
20252800051233 19/05/2025 Charla de Servicio ciudadano 26/02/2025

incluyente / Accesibilidad y de

relacionamiento con personas

en condicion de discapacidad /
Enfoque diferencial.

20252300037603 03/04/2025 Taller Virtual Cultura Sorda 06/03/2025
funcionarios FUGA-INSOR.
20252800073103 24/07/2025 Capacitacion Instituto Nacional 11/04/2025
para Ciegos 2025.
20252800024813 24/02/2025 Jornada de Induccién y 11/04/2025

reinduccién 2025: Atencion al
ciudadano - Charla sobre el
proceso de servicio al
ciudadano. Socializacién del
manual de servicio
a la ciudadania.
20252800029543 06/03/2025 Capacitacion en lenguaje claro 21/04/2025
e incluyente.

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

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

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

* Registro de las peticiones en el SDQS

e  Solicitud de aclaraciones si corresponde

« Tratamiento y proteccion de datos

* Uso de lenguaje claro e incluyente

* Cierre de la interaccion

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

Mediante informacién recibida, se evidencid que a través de las redes FUGA se recibieron 41 PQRS, y
en las redes Bronx 62 PQRS.

Tabla 6
INSTAGRAM/FACEBOOK
MES FUGA INSTAGRAM BRONX

ENERO 8 7

FEBRERO 10 3

MARZO 3 3

ABRIL 7 5

MAYO 4 6

JUNIO 9 38

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

20252300012742: En el histdrico del radicado se evidencia que la peticion se recibié el 3 de junio, la
respuesta y la notificacién al ciudadano tienen fecha de 26 de junio, lo cual incumple el criterio de
oportunidad, pues el termino de los 15 dias que establece la Ley 1755 de 2015, se vencio el 25 de
junio.

(VI) DEFENSOR DEL CIUDADANO

El articulo 13 del Decreto 847 de 2019 establece que en todas las entidades del Distrito se debe
implementar la figura del Defensor del Ciudadano quien debe ser un servidor publico del mas alto nivel
dentro de estructura jerarquica de la entidad.

Mediante Resolucion interna No. 199 de 2021 se designa como Defensor de la Ciudadania al
subdirector/a de Gestion Corporativa. Se resalta que mediante este acto administrativo se deroga la
Resolucion No. 197 de 2018, que regulaba anteriormente esta figura con base en el Decreto 392 de
2015 el cual fue derogado por el Decreto 847 de 2019.

La Subdireccion de Gestion Corporativa publico el informe del Defensor del Ciudadano para el primer
semestre de la vigencia 2025 en el botén de transparencia de la pagina Web, ubicado en el siguiente
vinculo: https://fuga.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/defensor-del-ciudadano. El reporte del Informe
Defensor de la Ciudadania | semestre 2025 fue radicado en Orfeo 20252300015171.
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Informe Defensor del Ciudadano (Decreto 847 de

2019):

Adjunto

[4) Informe Defensor de la Ciudadania primer semestre 2025

[4] Informe Defensor de la Ciudadania segundo semestre 2024

(Vll) GESTION DE RIESGOS

Size

542.91 KB

1.4 MB

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

Ciudadano, asi:

reputacional por
respuestas a

PQRSD que
incumplen los
criterios de
calidad

determinados

por la Secretaria
General de la
Alcaldia Mayor y
adoptados por la
Fundacién
Gilberto

Avendano,
debido a la falta
de planificacion
en los tiempos
de respuesta e

Alzate

inadecuado
manejo del
sistema  Orfeo

por parte de las
areas.

responsable del
area de Atencion al
Ciudadano efectia
un seguimiento
mensual a las
respuestas de
PQRSD emitidas
por los funcionarios
de la entidad, a
través de un
informe  mensual
interno  que da
cuenta del nivel
cuantitativo y
cualitativo de
cumplimiento  de

los criterios de
calidad,

coherencia,

calidez,
oportunidad y

manejo del sistema
de las mismas. En
dicho documento,
también se sefialan
las malas practicas
detectadas y se

imparten
recomendaciones
puntuales sobre
acciones

RIESGO CLASIFICACION CONTROLES : VALORACION OBSERVACION DE OCI
DEL RIESGO EXISTENTES DEL RIESGO
RESIDUAL
Posibilidad  de : Riesgo de : El Profesional Moderado De la revision a las peticiones
afectacion gestion Universitario evaluadas (Tabla 1 y 2 Analisis a la

calidad de las respuestas emitidas
por la Entidad) se evidencio que una
incumple con el criterio de claridad,
cinco con el de oportunidad y una
con el de coherencia:

Claridad: 20252300007472.
Oportunidad: 20252300009802,
20252300010182, 20252300011632
y 20252300013062.
20252300012742 (redes sociales)

Asi mismo, frente a las peticiones
recibidas por redes sociales se
puede evidenciar lo evaluado en el
acapite de la Directiva 004 del 25 de
mayo de 2021 de la Secretaria
General De La Alcaldia Mayor De
Bogota D.C.
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presentados por
los grupos de
valor por la
Fundacion

Gilberto  Alzate
Avendafio, para
satisfacer  sus
necesidades,

semanalmente

cuales peticiones
estan  pendientes
por dar respuesta y
envia por medio de
correo  electrénico
alertas a los lideres
de procesos Yyl/o

e Proceso: Evaluacion independiente de la gestion
fum — i i
. caren Documento: Formato Informes y/o seguimientos Cédigo: Version:
EI-FT-08 3
correctivas;  este
informe se
comunica a las
areas misionales vy
estratégicas a
través de la
Intranet y ORFEO.
Gestionar dentro ;| Riesgo de ;| EI Profesional de Alto Se evidencid control realizado a las
de los términos : gestion Apoyo de Servicio PQRSD por parte del Proceso de
de ley, los al Ciudadano Servicio al Ciudadano, en la cual se
requerimientos revisa emiten alertas a las areas que deben

brindar respuesta.

mediante la responsable de dar
atencién de la respuesta. Si se
peticiones, evidencia
quejas, peticiones por
reclamos, fuera de los
sugerencias, tiempos
denuncias, establecidos en la
felicitaciones y la ley, se remitird por
evaluacion correo  electrénico
de la percepcion el caso al
de los tramites y/ profesional de
o] servicios Control Interno
prestados Disciplinario  para
anualmente por gue sea evaluado
la Entidad."

FORTALEZAS:

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

2. La implementacion por parte del proceso de Comunicaciones de las recomendaciones realizadas en
el desarrollo de la auditoria de 2024 y en Informes de PQRSD de vigencias anteriores, frente a la
radicacion en la plataforma Orfeo y en Bogota te escucha de las peticiones recibidas por las redes
sociales, cuando la contestacién fue de fondo y no solo de informacion.

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

V3-29-06-2023
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4. En la pagina de inicio de la web de la Entidad se encuentra de forma fija el enlace para la recepcién
de denuncias por posibles actos de corrupcion y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o
conflicto de intereses.

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

6. Publicacién del informe sobre la ejecucién de las funciones del Defensor del ciudadano
correspondiente al periodo de enero a junio de 2025 por parte de la Subdireccion de Gestion Corporativa.

7. Acoger la recomendacion realizada por la OCI tendiente a la suscripcion de un compromiso de
confidencialidad y no divulgacion de informacion del denunciante y la informacién por la nueva Directora
General de la Entidad.

OPORTUNIDADES DE MEJORA Y RECOMENDACIONES:

1. De las respuestas revisadas frente al tema de los traslados por competencia, se verificé que no se
estd cumplimiento con el criterio de oportunidad, por lo tanto, se recomienda la implementacion o
cualificaciébn de controles asociados con la verificacion de los términos para brindar contestacion
cumpliendo con los términos establecidos en la normatividad vigente.

2.  Asegurar que en el histérico del radicado en Orfeo se identifiquen todas las actuaciones realizadas,
dado que se observé que algunas respuestas estan duplicadas, y que solo una de ellas es notificada
al ciudadano.

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

ANGELICA HERNANDEZ
JEFE OFICINA CONTROL INTERNO

LAURA JULIANA FANDINO CUBILLOS
AUDITOR

Documento 20251100085293 firmado electrénicamente por:
Laura Juliana Fandifio Contratista
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