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ASUNTO: Informe de Seguimiento PQRSD segundo semestre del 2023.

Cordial saludo,

En ejercicio del rol de evaluacion y seguimiento de la Asesora de Control Interno, y en
cumplimiento del Plan Anual de Auditoria, adjunto se remite Informe de seguimiento PQRSD
segundo semestre del 2023 — corte julio a diciembre de 2023, para su conocimiento y fines
pertinentes.

Cordialmente,

GILBERTO SUAREZ FAJARDO

Anexo(s): Lo enunciado en 22 paginas

Proyectd: Joan Hernando Sanchez Suarez, Profesional Universitario, Asesoria Control Interno ===
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INFORME ATENCION AL CIUDADANO SOBRE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

FECHA: ENERO 2024
1. MARCO LEGAL

e Constitucion politica de Colombia, articulos 23, 103 y 2009.

e Ley 2207 del 17 de mayo de 2022 "Por medio de la cual se modifica el decreto
legislativo 491 de 2020” — Se normalizan tiempos de respuesta de derechos de
peticion.

e Ley 1755 de 2015... “Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo contencioso Administrativo”.
Articulos 61y 64.

o Ley1474de 2011 “... normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion, sancion, actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestion
publica” Art 76. La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad
un informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad
publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para
que los ciudadanos realicen sus comentarios.

e Ley 190 de 1995 “... normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion
administrativa”’, Articulo 55.

e Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos oficiales. Articulos 12,
14, 15, 16, y 25.

e Decreto 124 de 2016 “... se sustituye el Titulo 4 de la parte 1 del libro 2 del Decreto
1081 de 2015, relativo al plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano y su
documento anexo Estrategia para la construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano - Version 2.

e Decreto 103 de 2015 “...reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014..." articulo
16.

e 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.

e Decreto 371 de 2010 “... lineamientos para preservar Y fortalecer la transparencia
para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito
Capital” Art 3.

e Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el sistema nacional de servicio al
ciudadano”.
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e 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”.

e Decreto Distrital 197 del 2014. “Por medio del cual se adopta la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogotd D.C.”

e Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia
para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las
autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios
de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Economica’.

e Directiva Presidencial 04 del 22 de mayo de 2009 “Relacionada con el estricto
cumplimiento al derecho de peticion.

e 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”.

e Circular No. 007 de 2019 “Alerta preventiva- Integracion de los sistemas de Gestion
documental y/o correspondencia de las entidades y sistema Distrital de Quejas y
Soluciones “Bogota te escucha’.

e Circular No. 006 de 2017 Veeduria Distrital “Implementacion formato de
elaboracion y presentacion de informes de Quejas y Reclamos ™

e Circular 014 de 2020, “Inconvenientes técnicos en la plataforma tecnologica del
sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas “Bogota te escucha”

e Modelo Estandar de Control Interno (MECI): Componente Informacion vy
Comunicacion, para determinar la vigilancia de las areas de atencién al usuario y
demas dependencias responsables de atender derechos de peticién.

e Guia de Lineamientos Arquitectdnicos y de Accesibilidad al Medio Fisico en Puntos
de Servicio al Ciudadano. Elaborada por CIDCCA y la Veeduria Distrital.

e Norma Técnica Colombiana NTC 6047 la cual “Se establecen los criterios y los
requisitos generales de accesibilidad y sefializacion al medio fisico requerido en los
espacios fisicos de acceso al ciudadano, en especial, aquellos puntos presenciales
destinados a brindar atencion al ciudadano, en construcciones nuevas Yy
adecuaciones al entorno ya construido”.
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2. OBJETIVO

Verificar que el Instituto Distrital de Turismo adelante las actuaciones administrativas
requeridas en atencion a los diferentes requerimientos recibidos de los ciudadanos por los
canales dispuestos por la entidad de acuerdo con los principios de oportunidad, transparencia,
eficacia y celeridad en concordancia con la normatividad legal vigente.

3. ALCANCE

El presente informe corresponde al periodo comprendido entre el 01 de julio de 2023 al 31
de diciembre del 2023.

4. DESARROLLO DEL INFORME
En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual establece:

“En toda entidad publica, debera existir por o menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen,
y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad... La Oficina de Control
Interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular...”;

La Asesoria de Control Interno se permite presentar el seguimiento realizado a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias PQRSD, para el periodo comprendido entre el 01
de julio de 2023 al 31 de diciembre de 2023.

Tomando como insumo la informacion reportada por el IDT y las peticiones ciudadanas que
el Instituto Distrital de Turismo recibe directamente de acuerdo a los informes reportados por
la entidad en la pagina web; la Asesoria de Control Interno procede a elaborar el informe
correspondiente al segundo semestre 2023.

5. RESULTADOS DEL INFORME

En el presente documento se realiza un analisis de las peticiones ciudadanas en el IDT durante
el segundo semestre de 2023; se detalla el manejo de la informacion reportada mes a mes por
el Instituto Distrital de Turismo a través del informe de PQRSD mensual que ordena el
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”, y que abarca informacion del sistema distrital y la reportada en sistemas
propios de gestion de peticiones de la entidad. Adicionalmente, se verifican los tiempos de
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respuesta, la oportunidad, calidad, resolucién completa y de fondo de estas, asegurando con
esto, el cumplimiento de la normativa vigente.

Dentro de los atributos de calidad para la Gestidn, se puede constatar que la entidad ha
logrado la consolidacidn, estableciendo mecanismos de facil acceso y comprensibles para
que los grupos de valor presenten sus PQRSD, respondiéndolos de manera clara, pertinente
y oportuna, siendo insumo para la mejora continua en sus procesos.

Este informe se constituye en un insumo para que la entidad en el ejercicio de la toma de
decisiones y en la elaboracion de sus planes de accion, trabaje en pro de la mejora continua
ya que permite mejorar la gestion, prevenir situaciones generadoras de corrupcion,
identificacion, promocion de oportunidades de integridad, transparencia en materia de
servicio al ciudadano, potenciales sanciones disciplinarias, quejas y peticiones reiterativas.

Con el fin de verificar las diferentes peticiones que la ciudadania interpone ante el Instituto
Distrital de Turismo y usando como herramienta la informacion reportada por la entidad, se
analizan y discriminan por tipologias 0 modalidades y canales de interaccién o medios de
presentacion.

A. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

A continuacién, se detallan las tipologias o temas a tratar con mayor incidencia dentro del
segundo semestre del 2023, con corte a 31 de diciembre. Se recibieron 370 peticiones,
situacion que pudo evidenciarse en el AC-F02 Cuadro de Control y Seguimiento a PQRS,
en él se consolidaron las peticiones recibidas de julio a diciembre. Este fue suministrado por
el proceso de Atencion al Ciudadano de la Subdireccion de Gestion Corporativa.

Durante los meses de julio a diciembre de la vigencia 2023, del total de 370 PQRSD, durante
el mes de noviembre se recibieron la mayor cantidad de peticiones, con 85 PQRSD que
corresponde a un 22.97% del total de las PQRSD del segundo semestre, y siendo septiembre
el mes donde se recibio la menor cantidad con un 11.89%, como se evidencia a continuacion:
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Fuente: Informacion tomada del AC-F02 Cuadro de Control y Seguimiento a PQRS Vigencia
2023.
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Teniendo en cuenta el objetivo del presente informe con un enfoque de control preventivo y
la promocion del control social, se realiza el andlisis sobre la oportunidad de respuesta a los
requerimientos ciudadanos presentados a través del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas “Bogotd te Escucha” y los demas canales de atencion al ciudadano,
estableciendo un rango de oportunidad, previo andlisis por tipologia que mes a mes
ingresaron a la entidad e identificar qué tipo de peticiones son de mayor volumen e impacto
el cual se refleja mes a mes.

CLASIFICACION DE LAS PQRSD - SEGUNDO SEMESTRE 2023
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Julio 9+14* 2 23 0 0 1 1 0 0 0 0 5 0
Agosto 10+6* 2 33 1 0 0 2 0 0 1 0 2 0
Septiembre 4+22* o 13 (ofofof[3|ofofo0of2|o0]0O
Octubre 11 3 (17 |9|8|1]|8|0|0|1|0|O0]O
Noviembre 11+68* 0 0 o|le|lo|lo]J]oflOo]J]OofO]O]|O
Diciembre 4+13* 21 25 1 2 0 1 0 0 1 0 3 0
total 172 28 | 111 11|16 2 (15| O 0 3 2 (10| O
Fuente: Informacion tomada del AC-F02 Cuadro de Control y Seguimiento a PQRS Vigencia

2023.

Como se puede observar el mayor indice de peticiones recibidas en la entidad, se presenta en
las casillas de “Derecho de peticion de interés general y/o particular”, esto para los meses de
septiembre y noviembre. Se coloca cifras en asterisco, toda vez que, en el AC-F02 Cuadro
de Control y Seguimiento a PQRS donde se realiza el seguimiento a las PQRSD se
evidencio que en algunas de ellas no se realiz6 su clasificacion: 14 en el mes de julio, 6 en
el mes de agosto, 22 en el mes de septiembre, 68 en el mes de noviembre y 13 en el mes de
diciembre.

Agrupamos estas PQRSD en la casilla de “Derecho de peticion de interés general y/o
particular” por ser la peticidon mas general, no obstante, es importante que la oficina de
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atencion al ciudadano haga la respectiva clasificacion de todas las PQRSD ya que permite
saber los tiempos de respuesta conforme a la ley.

Hecha la anterior aclaracion, se evidencia que son las peticiones de interés general y/o

particular y las peticiones de informacion, las méas recurrentes, con 172 y 111 peticiones cada
una, las cuales suman en conjunto 283, correspondiente al 76.49% del total de las peticiones.

Clasificacion Mayor Relevancia

m DERECHO DE PETICION DE INTERES

GENERAL Y/O PARTICULAR
0% | /

4% W, 49, B PETICION DE DOCUMENTOS

= SOLICITUD DE INFORMACION
SOLICITUD DE COPIA

B PETICION ENTRE AUTORIDADES

m CONGRESO DE LA REPUBLICA

H QUEJA

B CONSULTA

m FELICITACIONES

B PROPOSICION DEL CONCEJO

Fuente: Informacion tomada del AC-F02 Cuadro de Control y Seguimiento a PQRS Vigencia
2023.

B. CANALES DE INTERACCION — MEDIOS DE PRESENTACION

A continuacion, se muestra cuales son los canales de interaccién o vias mas utilizadas por
los usuarios a la hora de realizar un requerimiento 0 PQRSD, discriminado entre los meses
de julio a diciembre de la vigencia 2023; atendiendo los atributos de calidad para la Tercera
Dimensidén - Gestion con valores para resultados, donde establece mecanismos de facil
acceso y comprensibles para que los grupos de valor las presenten, donde se obtiene la
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siguiente informacion:
MEDIO DE PRESENTACION
MES DEFENSOR
CORREO - BUZON DE RED
ESCRITO SDQS | TELEFONICO | PERSONAL DEL PIT
ELECTRONICO SUGERENCIAS CIUDADANO SOCIAL
Julio 0 51 2 0 0 0 0 2 0
Agosto 0 46 10 0 0 0 0 1 0
Septiembre 1 31 11 0 0 1 0 0 0
Octubre 0 51 6 0 0 0 0 0 1
Noviembre 0 73 7 0 0 0 0 5 0
Diciembre 0 66 5 0 0 0 0 0 0
total 1 318 41 0 0 1 0 8 1

Fuente: Informacion tomada del AC-F02 Cuadro de Control y Seguimiento a PQRS Vigencia
2023.

Se evidencia que el medio de interaccion mas utilizado fue el correo electrénico con un total
de 318 requerimientos correspondiente al 85.94%, seguido por el del SDQS — Bogota te
Escucha con un total de 41 correspondiente a 11.08% y de minimo impacto de manera
presencial, permitiendo concluir la preferencia de las personas y/o entidades por la utilizacion
de los medios digitales.

MEDIOS DE PRESENTACION

11

)

m Correo Electronico

= SDQS

Otros

Fuente: Informacion tomada del AC-F02 Cuadro de Control y Seguimiento a PQRS Vigencia
2023.
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6. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO Y RECEPCION DE PQRSD

La entidad cuenta con los canales de Atencién al Ciudadano para la recepcion de PQRSD y
adicionalmente la linea 320 4881035 y los detallados en la seccion web de atencion al
ciudadano: https://www.idt.gov.co/es/atencion-al-ciudadano

 Presencial: el Instituto Distrital de Turismo tiene dispuesto un espacio fisico para la
atencion al Ciudadano y la recepcion de solicitudes, ubicado en Av. Carrera 10 No. 28 - 49
edificio centro internacional torre A piso 23, Bogota, Colombia.

* Via Teleféonica: el IDT tiene dispuesta la siguiente linea telefonica para la Atencion al
Ciudadano: (601) 2170711 Ext. 1000 - linea 320 4881035.

* Correos Institucionales: el IDT tiene dispuestos los siguientes correos institucionales para
atencion al ciudadano: Info@idt.gov.co, correspondenciarecepcion@idt.gov.co Yy
notificaciones judiciales: notificacionjudicial@idt.gov.co

* Formulario Electrénico: Se pone a disposicion de los usuarios link de quejas, sugerencias,
reclamos y denuncias de facil acceso en donde los ciudadanos pueden realizar sus
comentarios: https://www.idt.gov.co/es/formulario-pgrsd
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Canales de Atencign al Ciudadano

Sede Principal

Carrera WO M 28 &9 Edificio Contra Intemmacianal Tarre & Piso 24, Hogotd, Colomiba
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a =anitona ocontiadln por ©

S manticnch @n Cpofackon Iooos bas canales virtuakes oo stonoon estableodos.
Contactonos
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;licne conoamacnio do wn acto do comupaien o conflicto de intores en of 101y desca
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AQradeooimas tonar o Cucnta o5t INSoIMMacion parm Svitar IncomyCniicnges EoStCrearcs.

Fuente: Pagina Web IDT - https://www.idt.gov.co/es/atencion-al-ciudadano

En la pagina web de la Entidad frente a los tiempos de respuesta encontramos que se
encuentran actualizados, toda vez que hace referencia a la ley 1755 de 2015, donde se
estableces tiempos de respuesta a derechos de peticion. A continuacién, vemos pantallazo de
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la pagina web de la entidad donde se encuentra publicado, es importante mencionar que esta
observacion se habia realizado en el informe de seguimiento PQRSD del primer semestre
del 2023, por lo cual, se resalta que el proceso acat6 la recomendacién, como se observa a
continuacion:

Tipo de Peficion Tiempo de respuesia

Derecho de pefician en interés general | Dentro de los 15 dios habiles siguientes asu

recepcion.

Derecho de peficion en interés | Denfro de los 15 dios habiles siguientes asu

particular recepcidn.

Queja Dentro de los 1.5 dias habiles siguientes o su
recepcidn.

Reclamao Dentro de los 1.5 dias habiles siguientes o su
recepcidn.

Sugerencia Dentro de los 13 dias habiles siguientes o su
recepcion.

Denuncia por actos de comupcion Dentro de los 13 dias habiles siguientes o su

recepcion.

Felicitaciones Dentro de los 13 dias habiles siguientes o su

recepcion.

Solicitud de acceso a la informacion Dentro de los 10 dias habiles siguientes o su

recepcion.

Solicitud de copias Dentro de los 10 dias habiles siguientes o su

recepcion.

Consulia Dentro de los 20 dias habiles siguientes o su

recepcion.

Fuente: Pagina Web IDT - https://www.idt.gov.co/es/atencion-al-ciudadano

C. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA EN EL PERIODO

De acuerdo con los reportes mensuales del IDT, durante el segundo semestre de 2023 del
total de 370 PQRSD recibidas dentro de los meses de julio a diciembre, se dio respuesta en
los términos establecidos a 301 PQRSD y por fuera del término legal a 69 PQRSD.
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OPORTUNIDAD DE RESPUESTA
RESPUESTA DENTRO
RESPUESTA FUERA DEL EN TRAMITE (DENTRO
LS DELA FEL(égﬁl'_V'AX'MA FECHA MAXIMA LEGAL DEL TIEMPO LEGAL)
JULIO 33 11 0
AGOSTO 44 13 0
SEPTIEMBRE 35 9 0
OCTUBRE 38 20 0
NOVIEMBRE 72 13 0
DICIEMBRE 68 3 0
Fuente: Informacién tomada del AC-F02 Cuadro de Control y Seguimiento a PQRS Vigencia
2023.

Se hace necesario tener en cuenta que la ley 2207 del 17 de mayo de 2022 "Por medio de la
cual se modifica el decreto legislativo 491 de 2020", se normalizan tiempos de respuesta
derechos de peticidn, por ende, este seguimiento se hace a la luz de estos tiempos.

D. INFORMES DE PQRSD

El articulo 3 del Decreto Distrital 371 de 2010 y la Circular Conjunta No. 006 de 2017 de la
Veeduria Distrital y la Secretaria General, establecen que las entidades distritales deben
presentar mensualmente un informe que incluya la relacion y gestion de las PQRSD de cada
periodo. Este informe es registrado por cada entidad en la pagina web de la Red Distrital de
Quejas y Reclamos, convirtiéndose en insumo para el andlisis que realiza la Veeduria
Distrital sobre la gestion de servicios en el Distrito Capital, registrados durante el periodo.

En atencidn a lo anteriormente descrito, se realizo el monitoreo de los informes publicados
en el siguiente link https://www.idt.gov.co/es/publicacion-web-pgrsd-idt, en términos y de
acuerdo con lo estipulado al decreto 371 de 2010.

Publicacion WEB PQRSD IDT Enero 2023
Publicaciéon WEB PORSD IDT Febrero 2023
Publicacion WEB PQRSD IDT Marzo 2023
Publicacién WEB PORSD IDT Abril 2023
Publicacién WEB PQRSD IDT Mayo 2023
Publicacion WEB PQRSD IDT Junio 2023
Publicacién WEB PORSD IDT Julio 2023
Publicacién WEB PQRSD IDT Agosto 2023
Publicacion WEB PORSD IDT Septiembre 2023
Publicacion WEB PQRSD IDT Octubre2023
Publicaciéon WEB PQRSD IDT Noviembre2023
Publicacién WEB PORSD IDT Diciembre2023

Fuente: Pagina Web IDT - https://www.idt.gov.co/es/publicacion-web-pgrsd-idt
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Se realizo la verificacion de los tiempos de respuesta de los requerimientos presentados a la
entidad durante el periodo comprendido entre julio y diciembre de 2023, de acuerdo a la
informacion reportada, donde se observo lo siguiente:

CORDIAL SALUDO,
AGRADECEMOS, Sl
ES DE SU INTERES
CONTAR CON
NUESTRA
INSTITUCION
ENVIAR LA
DOCUMENTACION
PARA ESTABLECER
NUESTRO CONVENIO 0.
INTERBLIOTECARIO, .
MARY LES CONFIRMO QUE SUb_(!'feC
2023E | 16/02 | ALEIAN UN'K%RS'D NO TENEMOS 7103/ cion 351
R235 | /2023 DRA JAVERIANA CONVENIO 2023 | Gestion
DAZA INTERBIBLIOTECARI c
O CON USTEDES orporat
ACTUALMENTE, iva
SOLICITAMOS NOS
CONFIRMEN
EL NIT DE LA
ENTIDAD YA QUE SE
REQUIERE PARA

REALIZAR EL
REGISTRO Y
ACTUALIZACION EN
NUESTRO SISTEMA.
MYRIA
N MYRIAN NOTIFICA 4

2023E | 21/02 | VIRAC | VIRACHA ACTUACION 21/03 | Subdirec
R267 | /2023 HA SANDOVA | PROCESAL RAD | /2023 cién

SANDO L 2016-04608-01 idi
> Juridica

-351
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ANA | EPSY 1
LOREN | MEDICIN EPS SURA - Subdirec
A A SOLICITUD DE cion de
ngff /22462% VALLE | PREPAGA CITAY /123622 Desarrol
Jo DA ACOMPARNAMIE loy
GIRAL | SURAME | NTO DE ASESOR Competi
DO | RICANA tividad
DONDE ESTA 6.
DISPONIBLE PARA .
CONSULTA LA Subdirec
VERSION cion de
ELECTRONICA DE Inteligen
OLGA LA PUBLICACION cia
OLGALUZ | ., y
2023E | 9/05/ | LYZ PENA | .PROTOCOLOSDE | 95/05 | Gestign
PENA SERVICIO PARA EL
R811 | 2023 | g 77 | FELIZZOL TURISMO 12023 de
OLA A ACCESIBLE DE Tecnolo
TURISTAS Y gias de
VISITANTES la
JOVENES,
ADULTOS Informa
MAYORES cion
JOSE CE'E')ERO ,
ANDR | ey enn) INDICE DE 7.
2023 | 12/05 | _ES | EnTo | COMPETITIVIDA | 59,05 | Subdirec
R847 | /2023 | PYAR | tURisTIc | DTURISTICAY | o0-o | ciOn de
TE o REGIONAL DE Planeaci
GARCI | =, ompl | COLOMBIA én
A
A
JULIET
H
JULIETH 5.
FERNA SOLICITUD :
2023E | 15/06 | NDA |FERNAND| - cpiaiecos | 30106 S;gg'gzc
R1076 | /2023 | RICAR | oo GUIAS 12023 Mercade
DO | 57aNG | TURISTICOS
LOZA Y
NO

-351

-279

-274

-240
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CAMIL
o) DENUNCIA A 7
ANDR | ALCALDI POLICIA Subdirec
2023E | 26/07 ES A DE PERDIDA DE 7107/ cion de
R1144 | /2023 | HUERT | USAQUE FACTURA 2023 .
AS N COMPUTADOR Planeaci
NIVIA DE FONDETUR on
YO
3.
2023E | 23/10 | WILPE | \wiLpgr | _SOLICITUD 1 319/ | Direccio
R2012 | /2023 | R MANI | [REUNIONCON | 550 |
MANI ALCALDES PERU
General
DAGOB INVITACION 3
ERTO | coNCEJO SESION S
2023R | 31/10 | GARCI 7/11/ | Direccio
074 | 2023 | A DE PLENARIA 01 DE | 5 -
BAQUE | BOGOTA | NOVIEMBRE DE
RO 2023 PA 405 General
CUANTOS
EMPLEADOS DE
CARRERA
ADMINISTRATIV
A,
PROVISIONALES
Y
Mgi's LIBRE 3
2023E | 31/10 | come | CONCEIO | NOMBRAMIENT | 211, | pireccio
R2082 | /2023 | Z DE O HAN 2023 | n
GIRAL | BOGOTA | CONFORMADO Gereral
DO PLANTAS DE
PERSONAL DE
CADA UNA DE
LAS
ENTIDADES DE
LA
ADMINISTRACIO
N DISTRITAL DE

-232

-114

-110

-110
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BOGOTA DESDE
EL 1° DE ENERO
DE 2020 A
30 DE
SEPTIEMBRE DE
2023.
DISCRIMINE LA
INFORMACION
POR ENTIDAD,
MODALIDAD DE
CONTRATO Y
VIGENCIA.
NOAFfM SOLICITUD ;
REPORTE PLAN :
2023E | 18/12/ | CONST D,\'IRPTZC\'(O OPERATIVO MESA | 01/, | Subdirecc
R2447 | 2023 | ANZA | peconet | DISTRITALDE | ), | ionde
VERA REINCORPORACIO Planeacio
SALAz | LIACION N CUARTO n
AR TRIMESTRE 2023
DAVID SOLCITUD "
2023E | 19/12/ DAI[\“E [?AA‘I\\I/I'EDL ACOMPANAMIENT | 3/02/2 Slzg:I(I;ZCC
R2486 | 2023 | ¢ xoir | camaca | . O FONDETUR 023 | 5o reacis
CABILDO MUISCA
CA n
MARIT
A PROCESO 23.
2023E | 20112/ | CARO PERSONE | INCUMPLIMIENTIO 4102/2 C_on_tro_l
R2492 | 2023 | LINA RIA DE CONTRATISTA 023 DISC!p|In
BOGOTA | ANGIE PAOLA ario
C:éR ALVARADO Interno
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DERECHO DE 9.
PETICION DE Subdirece
2023E JOHN | 55N INFORMACION | 40015 | g
R2499 MENJU MENJURA SOBRE ACTOS 023 | Gestic
RA ADMINISTRATIVO estion
SDE Corporati
DESISTIMIENTO va
JEAN JEAN AVISTAMIENTO 5.
2023E | 20/12/ | PAUL PAUL DE AVES EN LA | 5/02/2 | Subdirecc
R2501 | 2023 | ETALI ETALICE CIUDAD DE 024 ion de
CE BOGOTA Mercadeo
SECRETAR TRASLADO PETICION - 9.
ANGRE | IADE |\ liamva Nro st Subdirecc
2023E | 20/12/ SEGURIDA 4/02/2 ion
CAMIL 1-2023-74223 - NRO .
R2505 | 2023 o DY PETICION BOGOTA TE 023 Gestion
CONVIVEN Corporati
NIETO CIA ESCUCHA P
va
5319292023
REPORTE
INFORMACION
“SISTEMA DE
DIRECCIO RENDICION
YESID N ELECTRONICA DE 8
2023E | 20/12/ PARRA DISTRITA LA CUENTAE 4/02/2 Con.trol
R2510 | 2023 VERA L DE INFORMES — 023 Interno
PRESUSP SIRECT™-
UESTO CONTRALORIA
GENERAL DE LA
REPUBLICA —
VIGENCIA 2023
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SINDICAT
0 DE
TRABAJA
DORES
POR EL 9.
OLIVE | MERITO INSFZ%IEQIAC;IECL:JI%N Subdirecc
2023E | 2212/ R DELA | NPORMACR | oouz | i6n 50
R2522 | 2023 | RODRI | AGENCIA 024 | Gestion
PLANTA .
GUEZ DE TEMPORAL Corporati
RENOVA va
CION DEL
TERRITO
RIO
SINDICAT
0 DE
TRABAJA
DORES
POR EL 9,
OLIVE | MERITO Subdirecc
2023 |2212/| R | DELA | ACTIVIDADES gy | ign 50
R2523 | 2023 | RODRI | AGENCIA | -HENDE 1024 | Gestion
GUEZ DE Corporati
RENOVA va
CION DEL
TERRITO
RIO
YANE . 9.
2023E | 22112/ | TH | YANETH | COMUNICACION | g1 /5 | 5yndirece
R2526 | 2023 | MORE | MORENO | OFICIAL No 2- | =) = | =g -50
ROMERO |  2023-35688 !
NO Gestion
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ROME Corporati

RO va

SOLICITUD DE
INFORME DE
CARO ACTIVIDADES
DESARRO
2023 | 22127 | HINA |77 o | ENELBIERCICIO 600 | 3.
R2527 | 2023 | CHICA | Economi DELAS 024 | Direccion
BUILE co DELEGACIONES General
S DEFINIDAS POR
LA RESOLUCION
392 DE 2022.
VICEN ;

TE CAMBIO DE Subdirece
20223E | 26/12/ | CARRI | ODRETO | SUPERVISION | 10/01/ | *5 '
R2528 | 2023 | LLO URS PROYECTO 2024 | ppoeocis

NOVA FONDETUR .
L
1.
Subdirecc
TURIS ”
2003 | 26/12/| Mo | TURISMO | VINCULACION | 0./ | i6nde
R2529 | 2023 HOY HOY TURISMO 2024 Desarroll
VIVO ACCESIBLE oy
VIVO iy
Competiti
vidad
FACTIBILIDAD
DEL CONTRATO 1.
NEIDY | INSTITUT | IDU-1330-2021 EN Subdirecc
JAZMI O DE RELACION A LA ion de
5325%% 227(%/ N DESARRO | INFLUENCIA EN 121(;2411/ Desarroll
CRUZ LLO EL SECTOR oy
ABRIL | URBANO | TURISTICO DEL Competiti
CENTRO vidad
HISTORICO
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Codigo Informe Seguimiento y Evaluaciones Version: Fecha:
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6.
Subdirecc
ACUERDO No 002 i6n de
DIANA .
JANET | ALCALDI EVADLEUZCOI?NES Intpi:;%/enc
2023E | 27/12/ H A MAYOR PARA 11/01/ Gestion 48
R2540 | 2023 | PEREZ DE 2024
CALDE | BOGOTA DESARROLLO de
RON IMPACTO DE 'I:ecnolog
PRIVACIDAD fas de la
Informaci
on
JF?S“/?EI\I JF?EI\'?I;\I SOLICITUD 4.
2023E | 27/12/ | CARV CARVAJA | CERTIFICACION 11/01/ Sub@recc 48
R2543 | 2023 | AJAL 2024 ion
RAMIR L LABORAL Juridica
RAMIREZ
EZ
FENIX | oyix ] 4.
2023E | 27/12/ | MEDIA MEDIA CERTIFICACION_ | 11/01/ | Subdirecc 48
R2545 | 2023 | GROU CTO 397 2022 2024 ion
GROUP - = -
P Juridica
JORGE 4
2023E | 28/12/ A,\'}'IBO AJNOTF({)?\ﬁo SOLICITUD | 12/01/ | Subdirecc .
R2551 | 2023 SOLAN | SOLANO CERTIFICACION | 2024 |9r!
0 Juridica
JUAN JUAN 4.
2023E | 29/12/ | CAMIL CAMILO SOLICITUD 15/01/ | Subdirecc 43
R2563 | 2023 o] GIRON CERTIFICACION | 2024 ion
GIRON Juridica

Una vez evidenciado lo anterior, es recomendable que el area de Atencion al Ciudadano
realice una correcta clasificacion de las PQRSD en el AC-F02 Cuadro de Control y
Seguimiento a PQRS. toda vez que se evidencio su no clasificacion o tipificacion, por lo
cual se pueden originar respuestas fuera del término, como se presentd en este periodo en
seguimiento.
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Hecha la anterior aclaracion, se puede decir que, por dependencia, el namero de
requerimientos con respuestas fuera del término fue:

REQUERIMIENTOS CON RESPUESTA FUERA DEL TERMINO POR DEPENDENCIA
Subdireccion de Gestion Corporativa
Oficina Juridica

Subdireccion de Planeacion 11
Subdireccion de Inteligenciay GTI 4
Subdireccion de Mercadeo 11
Subdireccion de Desarrollo y Competitividad 13
Direccion General 12
Comunicaciones 2

Control Disciplinario Interno
TOTAL 69

Fuente: Informacion tomada del AC-F02 Cuadro de Control y Seguimiento a PQRS Vigencia

2023.

De acuerdo al anterior cuadro comparativo, no es recurrente el vencimiento de PQRSD en
las distintas areas de la entidad, no obstante, es importante que se continte tomando los
correctivos necesarios para que, en futuros informes, el resultado de todas las dependencias
sea cero. De igual manera es importante resaltar que cotejando el seguimiento del ler
semestre de 2023 con el seguimiento del 2do semestre de 2023, la cantidad de requerimientos
con respuesta fuera del término por dependencia aumento.

PROMEDIO DE TIEMPOS DE RESPUESTA:

De acuerdo al reporte de informacion, a continuacion, se presenta los dias habiles promedio
de respuesta de las PQRSD por las distintas areas de la entidad, promedio por mes de julio a
diciembre y el consolidado del semestre, asi:

DEPENDENCIA JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | PROMEDIO
Desarrollo y
competitividad / 7.5 8 6 10,11 6 S
Direccién General 7 2 7 3,4 4,1 6 49
Juridica 7 5 7 6 5,2 6 6,0
Mercadeo 7 6,8 8 6 6,2 6 6,7
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Inteligencia TIC 7 9 0 6 7 6 58
Planeacion 7 5 8 6 8 7 6,8
Control Interno 0 0 0 0 0 4 0,7
Comunicaciones 8 0 7 8 20,5 0 7,3
Gestion Corporativa 7 0 7 6 5,35 54 51
Control Disciplinario| 0 0 7 0 2 3 2,0
Fuente: Informacion tomada del AC-F02 Cuadro de Control y Seguimiento a PQRS Vigencia
2023.

Como se evidencia, en términos generales, las diferentes areas de la entidad, dan respuesta
en buen término. Finalmente, se recomienda validar la informacion del promedio de
respuesta con lo presentado por el Atencion al ciudadano en el comité de gestion y
desempefio institucional.

» FORTALEZAS

e Disponibilidad y oportunidad de la informacién por parte del area encargada y en la
pagina web de la Entidad.

e Fortalecimiento de diferentes canales digitales de comunicacién existentes en la Entidad,
a través de los cuales la ciudadania puede presentar solicitudes de peticion.

» RECOMENDACIONES

e Continuar con el cumplimiento en la emisién de las respuestas a las PQRSD dentro de
los términos y tiempos establecidos en los procedimientos internos de la entidad.

e Revisar cada una de las areas las peticiones que se contestaron de manera extemporanea,
con el fin de establecer las causas y proponer acciones de mejora tendientes reducir a cero
este tipo de situaciones, toda vez que esto puede dar origen a proceso disciplinarios.

e Clasificar todas las PQRSD que ingresan a la entidad, teniendo en cuenta que la peticion
de interés general y particular es la general para las PQRSD vy asi mismo, que puede
haber algunas que no necesitan o requieran respuestas, como invitaciones, felicitaciones
etc., es importante tener este criterio para no tener algunas PQRSD como vencidas.
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e Se observa que la informacion reportada por el area y que sirvid de base para el analisis,
no estd debidamente reportada por lo cual, es importante realizar seguimientos a la
consolidacién de informacion en el AC-F02 Cuadro de Control y Seguimiento a PQRS.

e Adelantar las acciones pertinentes con el fin de garantizar que el proceso de Atencion al
Ciudadano dé cuenta de la trazabilidad y cumplimiento de las actividades establecidas

dentro de los procedimientos.

¢ Implementar controles encaminados a garantizar la confiabilidad de la informacion, que
la misma corresponda a la realidad y que esté disponible cuando se necesite.

e Atender las demas recomendaciones que se dejaron a lo largo del presente informe.

Cordialmente,

GILBERTO ANTONIO SUAREZ FAJARDO

Asesor Control Interno

Elabordé: Joan Hernando Sanchez Suarez, Profesional Universitario, Asesoria de Control Interno

i)

Pagina 22 de 22



