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INFORME EJECUTIVO
INFORME EJECUTIVO SEGUIMIENTO PQRS | SEMESTRE 2023

Periodo de Ejecucién:

Entre el 21 de julio y el 07 de septiembre de 2023, se realizd seguimiento a las PQRS
correspondientes al | semestre 2023, en cumplimiento de Plan Anual de Auditoria
aprobado para la vigencia 2023.

Objetivo:

1. Establecer el cumplimiento en la atencion y calidad de informacion en las respuestas
de las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de la Entidad, de conformidad con
la normatividad vigente, en observancia al articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual
establece que “la oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un
informe semestral sobre el particular”.

2. Analizar la efectividad de las medidas adoptadas durante el primer semestre 2023,
sobre los controles aplicados para eliminar la extemporaneidad en la atencién de las
PQRS de la Entidad.

3. Evaluar la aplicacién de los controles establecidos en el procedimiento 2212200- PR-
291 “Direccionamiento de peticiones ciudadanas”, para la gestiéon de los riesgos
asociados a las PQRS de la Secretaria General.

Alcance:

Verificar la informacién reportada de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
interpuestas ante la Entidad durante el primer semestre 2023 y evaluacion mediante
seleccion de una muestra, de las peticiones atendidas dentro del término legal
establecido, asi como la calidad de la respuesta definitiva.

Equipo Auditor:

Jefe Oficina de Control Interno / Jorge Eliecer Gbmez Quintero — Ménica Maria Granados
Cadavid / Profesional Especializado.
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Metodologia aplicada:

Para adelantar el seguimiento a las PQRS correspondientes al | Semestre 2023, se
aplicaron las técnicas de auditoria internacionalmente aceptadas tales como la validacion,
la comprobacion, revision de canales de recepcion y términos de respuesta de las PQRS

objeto de evaluacion, entre otros.

Marco normativo:

Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, modificada por 1463 de 2022.

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 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 2199 de 2022 "Por medio de la cual se adopta el régimen especial para la Region
Metropolitana Bogota - Cundinamarca, definir y reglamentar su funcionamiento, en el
marco de la autonomia reconocida a sus integrantes por la Constitucion Politica.

Ley 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".
e Procedimiento 2212200-PR-291 Direccionamiento de Peticiones Ciudadanas Version 13.

Conclusion:

Producto de la evaluaciéon realizada en la atencion de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias — PQRS interpuestas por los ciudadanos durante el primer semestre de 2023,
se obtuvo informacién de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, referente a que la
Secretaria General recibié por los diferentes canales en dicho periodo 32.581 PQRS, de
las cuales el 93,35% (30.417) fueron trasladadas a otras entidades del orden distrital y
nacional, y el 6,64% (2.164) peticiones fueron gestionadas por las distintas dependencias
de la Secretaria.

Las 32.581 peticiones fueron interpuestas por la ciudadania, algunas sin destinatario
especifico a traves de los diferentes canales que administra la entidad; Web (Central del
Sistema Distrital para la Gestibn de Peticiones Ciudadanas) 21.419 peticiones, otras
dependencias Secretaria General 6.778 peticiones y Telefonico (Linea 195) 4.384
peticiones, razon por la cual, se realiza el traslado de las mismas a las entidades
competentes.
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En el primer semestre de la vigencia 2023, se identificaron 20 peticiones que fueron trasladas
superando el tiempo (5 dias siguientes a la recepcion) de acuerdo con establecido en el
articulo 21 de la Ley 1755 de 2015. Frente a estos traslados extemporaneos, se observa
disminucién en la gestion extemporanea de traslados superiores a 5 dias, en relacion con el
Il semestre de 2022, en el cual se presentaron 39 traslados, frente al primer semestre 2023
con 20 traslados extemporaneos.

Asi mismo, respecto de las peticiones gestionadas de forma extemporanea para el periodo
enero-junio 2023, se registraron el mismo ndmero de peticiones (21) que presentaron en el Il
semestre 2022. Es importante indicar que, dicha extemporaneidad para la vigencia 2023 se
refleja en un 90% en la Oficina Consejeria de Comunicaciones correspondiente a 17
peticiones. Es necesario aclarar que la Direccién Distrital de Calidad del Servicio comunic6 a
la Oficina Consejeria de Comunicaciones sobre el vencimiento de dichas peticiones mediante
alertas preventivas que se remiten de manera quincenal.

En relacion con la evaluacion practicada a los controles asociados al riesgo: “Posibilidad de
afectacion reputacional por inconformidad de los usuarios del sistema, debido a errores
(fallas o deficiencias) en el andlisis y direccionamiento a las peticiones ciudadanas”, al
observarse algunos incumplimientos por parte de las dependencias como la Oficina
Consejeria de Comunicaciones, Oficina de Alta Consejeria de Paz Victimas y Reconciliacion,
Direccion Distrital de Desarrollo Institucional, Subdireccion de Gestion del Patrimonio
Documental del Distrito, Direccion de Talento Humano y Jefatura de Gabinete Distrital,
Direccion del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania y la Oficina Consejeria de
Comunicaciones, es conveniente que adelanten una gestion oportuna y acorde con la
normatividad, para fortalecer y observar de manera estricta el cumplimiento en la aplicacion
de los controles establecidos, con el propdésito de eliminar el incumplimiento legal en las
respuestas de las peticiones y esto contribuya a la adecuada operacion.

Respecto de la gestibn de PQRS por denuncias de presuntos actos de corrupcion, de
acuerdo con informacion suministrada por la Oficina de Control Disciplinario Interno, se
remitieron a esa oficina por medio del Sistema Distrital para la Gestidbn de Peticiones
ciudadanas Bogota te Escucha a corte de 30 de junio 2023, un total de 73 denuncias por
posibles actos de corrupcion, de las cuales fueron trasladadas por competencia 65, 3 fueron
cerradas, 3 se cerraron por desistimiento, y se dio apertura a 2 expedientes disciplinarios.

Resultado de la evaluacion en la atencion de las PQRS gestionadas y trasladadas, se
generaron las siguientes observaciones y recomendacion general, con ocasion de la
extemporanea presentada:
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Observacion No. 1:

En el primer semestre de 2023, 20 peticiones fueron trasladas superando el tiempo
establecido de cinco (5) dias, por tanto, se presenta incumplimiento normativo. Del total de
20 peticiones fueron trasladadas después del término; 17 peticiones en el rango de 6 - 10
dias; 2 estuvieron dentro del rango de 11 a 15 dias; y 1 peticion fue traslada en el rango de
16 -30 dias.

Esta situacion se presentd en las siguientes dependencias: Oficina Consejeria de
Comunicaciones, Oficina de Alta Consejeria de Paz Victimas y Reconciliacion, Direccion
Distrital de Desarrollo Institucional, Subdireccion de Gestion del Patrimonio Documental del
Distrito, Direccién de Talento Humano y Jefatura de Gabinete Distrital

Observacién No 2:

De acuerdo con lo establecido en la Ley 1437 de 2011 art. 14, modificado por la Ley 1755 del
2015, se presentaron a corte de 30 de junio de 2023 21 extemporaneidades en la atencién
de los derechos de peticion, por ende, inobservancia ante a la norma mencionada, aspectos
gue se identificaron en la revision de las siguientes dependencias: Direccién del Sistema
Distrital de Servicio a la Ciudadania y la Oficina Consejeria de Comunicaciones.

Recomendacién General

De acuerdo con el resultado obtenido en la evaluacion, al presentarse extemporaneidades en
la atencién de peticiones tanto en traslados como gestionadas directamente, esta situacion
refleja que aln se presentan debilidades en la aplicacion y fortalecimiento de los controles
por parte de las dependencias que las generaron. Por tal motivo, es indispensable
implementar mecanismos efectivos que eviten el incumplimiento normativo en la gestion
debida de las PQRS, por tanto, las dependencias responsables mencionadas anteriormente
refuercen las medidas de control existentes para lograr en debida forma la observancia de la
normatividad.

En relacion con la “Evaluacién de calidad y calidez de las respuestas emitidas a las
peticiones Ciudadanas y manejo del sistema distrital para la gestion de peticiones
ciudadanas”, se observa que la Direccién Distrital de calidad de Servicio identifica y
retroalimenta a las dependencias sobre los aspectos a mejorar frente al cumplimiento de los
criterios que deben caracterizar las respuestas dadas a la ciudadania.
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Criterios de clasificacién de conceptos derivados de la auditoria.

Tipo de observacion Descripcion
L, Incumplimiento de normas o procedimientos internos que pueden
Observacion L .
materializar un riesgo.
Oportunidad de Sin implicar un incumplimiento normativo o de procedimientos internos, es
mejora susceptible de mejora el proceso.

Elaborador por: Ménica Maria Granados Cadavid — Profesional Especializado OCI
Revisado y aprobado por: Jorge Eliecer Gémez Quintero — Jefe Oficina de Control Interno
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INFORME EJECUTIVO
INFORME EJECUTIVO COMPONENTE GESTION DOCUMENTAL - SEGUIMIENTO PQRS |
SEMESTRE 2023

Periodo de Ejecucion: En el marco del Plan Anual de Auditoria aprobado para la vigencia
2023, se llevé a cabo el 30 y 31 de agosto de 2023 dentro de la auditoria practicada al
seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - PQRS evaluacion
correspondiente a la Gestion Documental.

OBJETIVO: La Subdireccion de Gestion Documental de la Secretaria General, realizo
acompafiamiento a la Oficina de Control Interno en desarrollo de la auditoria interna de
gestion al seguimiento en la atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, con
el objetivo de verificar el cumplimiento de la normatividad archivistica, con base en los
lineamientos establecidos para la conformacion, organizacion y transferencia de
documentacion e informacion, producto del desarrollo de esta labor se presenta el
informe correspondiente.

ALCANCE: En la auditoria al seguimiento en la atencién de las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias, en el cual, incluye el componente de gestibn documental, se adelantd la
aplicacion del instrumento de revision y validacibn de la documentacion e informacion
generada, en el marco del cumplimiento de los lineamientos de organizacion de archivos de
definidos en el Procedimiento 4233300-PR-051 Organizacion de Archivos de Gestion vy
4233300- PR-370 Tramite de Transferencias Documentales, en lo correspondiente al primer
semestre de 2023.

Asi mismo, durante la visita se realiz6 la retroalimentacion respecto a las directrices y
lineamientos que se deben tener en cuenta y aplicar durante la conformacién y organizacion
de los archivos de gestion, hasta la recepcion de la transferencia documental primaria.

EQUIPO ACOMPANANTE EN LA AUDITORIA

Andrés Mauricio Martinez Montoya / Profesional Subdirecciéon de Gestion Documental
Wilson Ramiro Sanchez / Profesional Subdireccion de Gestion Documental

Jose Mauricio Vargas / Profesional Subdireccién de Gestiéon Documental

METODOLOGIA: Para el desarrollo de las pruebas de verificacion, se aplicé una lista de
chequeo que contempla cuatro (4) items:

Instrumentos archivisticos.

Lineamiento Organizacion.

Lineamiento GDEA.
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Transferencias.

Para ello, se efectud verificacion aleatoria de carpetas electronicas vy fisicas, revisando su
conformacién, organizacion y cumplimiento de la correcta aplicacion de los lineamientos
establecidos en el Procedimiento 4233300-PR-051 “Organizacion de Archivos de gestion” y
las Tablas de Retencion Documental — TRD. Resultados que se veran descritos en la
conclusién y recomendaciones formuladas.

MARCO NORMATIVO

LEY 594 DE 2000: Por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y se dictan otras
disposiciones. Articulo 4 principios generales:

d) Responsabilidad. Los servidores publicos son responsables de la organizacion,
conservacion, uso y manejo de los documentos.

f) Administracion y acceso. Es una obligacion del Estado la administracion de los archivos
publicos y un derecho de los ciudadanos el acceso a los mismos, salvo las excepciones que
establezca la ley.

i) Funcion de los archivos. Los archivos en un Estado de Derecho cumplen una funcién
probatoria, garantizadora y perpetuadora.

Titulo IV Administracién de Archivos, Titulo V Gestidon de Documentos, Titulo VI Acceso y
Consulta de los Documentos

DECRETO 1080 DE 2015: “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector Cultura”.

ACUERDO No. 011 de 1996: “Por el cual se establecen criterios de conservacion y
organizacion de documentos”.

ACUERDO 060 DE 2001: “Por el cual se establecen pautas para la administracion de las
comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones
publicas”.

ACUERDO No. 042 de 2002: “Por el cual se establecen los criterios para la organizacién de
los archivos de gestion en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones
publicas, se regula el Inventario Unico Documental y se desarrollan los articulos 21, 22, 23 y
26 de la Ley General de Archivos 594 de 2000”.
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ACUERDO No. 002 de 2014: “Por medio del cual se establecen los criterios basicos para
creacion, conformacién, organizacion, control y consulta de los expedientes de archivo y se
dictan otras disposiciones.

ACUERDO No. 003 DE 2015: “Por el cual se establecen lineamientos generales para las
entidades del Estado en cuanto a la gestion de documentos electronicos generados como
resultado del uso de medios electronicos de conformidad con lo establecido en el Capitulo IV
de la Ley 1437 de 2011, se reglamenta el articulo 21 de la Ley 594 de 2000 y el Capitulo IV
del Decreto 2609 de 2012”.

CIRCULAR 001 DE 2018. Archivo de Bogota.

CONCLUSION

Se llevo a cabo por parte de los profesionales designados por la Subdireccion de Gestion
Documental de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C, la revision del
estado de los archivos a la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y a la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General, correspondiente al primer semestre
de la vigencia 2023, de la produccion de la documentacion sobre el seguimiento a las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, como resultado se establecié lo siguiente:

De acuerdo con la verificacion adelantada al equipo de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania de la Secretaria General y el instrumento archivistico Tabla de Retencion
Documental -TRD, se observaron las siguientes situaciones:

Esta dependencia conforma los expedientes en SIGA-ARCHIVO segun la serie documental
denominada “PQRS”, sin embargo, no se evidencid la conformacién del expediente en su
completitud, ya que algunas solicitudes no cuentan con la respuesta tanto en el aplicativo
SIGA ARCHIVO como en la carpeta en fisico, lo que constituye un incumplimiento en la
correcta aplicacion de los instrumentos archivisticos de conformidad con la normatividad, por
lo tanto, es necesario conformar los expedientes con la totalidad de sus documentos segun lo
establecido en los lineamientos de Gestion Documental.

Las PQRS estan distribuidas y bajo la custodia de todas las dependencias de la Secretaria
General segun las Tablas de Retencion Documental, por lo tanto, la Entidad no cumple con
lo establecido en la Circular 001 de 2018 del Archivo de Bogota para garantizar la
conformacién y la integridad del expediente. Asi las cosas, la Subsecretaria de Servicio a la
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Ciudadania en el marco de las funciones relacionadas con la atencion a la ciudadania, la
gestion y el tramite de las PQRS, es importante y pertinente que asigne a la dependencia
conveniente la responsabilidad de la administracion y custodia de las PQRS en su Tabla de
Retencion Documental.

En este sentido, de acuerdo con la verificacion adelantada al equipo de la Direccién Distrital
de Calidad del Servicio de la Secretaria General, se identificaron las siguientes
inobservancias:

El Sistema Distrital de Quejas y Soluciones “Bogota te escucha” es una herramienta para el
trdmite y respuesta de PQRS de todo el Distrito, sin embargo, las solicitudes que ingresan
por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones “Bogota te escucha” no quedan vinculadas
directamente en SIGA, por lo tanto, no asegura la conformacion integra del expediente
electronico, la preservacion a largo plazo, la transferencia documental y la disposicién final
de las PQRS de la Secretaria General. Procesos esenciales para garantizar la integridad y
usabilidad de las PQRS de acuerdo con lo establecido en las TRD de la Entidad.

Al respecto, es necesario generar una mesa de trabajo con la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania, la Direccion de Calidad del Servicio, La Oficina de Tecnologias de la Informacion
— OTIC y la Subdireccién de Gestion Documental, con el propdsito de definir las acciones
que se requieran con el fin de que en el SIGA obligue a la vinculacién de la PQRS y la
respuesta de manera automatica.

No se evidencio integracion o desarrollo (interoperabilidad) entre el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones “Bogota te escucha” y SIGA, para asegurar la identificacién de todas las
PQRS que no ingresan por SIGA sino, directamente desde “Bogota te escucha”, originando
incumplimiento con lo establecido en la normatividad archivistica, en aras de generar la
interoperabilidad entre ambos sistemas y garantizar que las respuesta de las PQRS se
vinculen automaticamente, es indispensable llevar a cabo una mesa de trabajo con la
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, la Direccion de Calidad del Servicio, la Oficina de
Tecnologias de la Informacion — OTIC y la Subdireccién de Gestion Documental, con el
objetivo de establecer un Plan de Trabajo con las acciones a implementar para la integracion
o desarrollo entre los dos sistemas.
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CRITERIOS DE CLASIFICACION DE CONCEPTOS DERIVADOS DE LA AUDITORIA

Tipo de observacion

Descripcion

rvacion

Incumplimiento de normas o procedimientos internos que pueden materializar un riesgo de
pérdida, deterioro o destruccion de informacion.

tunidad de mejora

Incumplimiento normativo y de procedimientos internos, es susceptible de mejora el proceso.

Elaborado por: Andrés Mauricio Martinez / Profesional Subdireccién de Gestion Documental
Wilson Sanchez Yopaza / Profesional Subdireccion de Gestién Documental
Mauricio Vargas Ojeda / Profesional Subdireccién de Gestién Documental

Revisado y Aprobado por: Luisa Fernanda Castillo / Subdirectora de Gestion Documental

Supervision proceso de Verificacién: Jorge E Gomez Quintero / Jefe Oficinas de Control Interno
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