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INFORME SEMESTRAL DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS PQRS PRIMER SEMESTRE 2020

1. OBJETIVOS GENERAL

Realizar el informe semestral de seguimiento y evaluacion efectuada a la atencién de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias —PQRS, que la ciudadania interpuso ante el Instituto Distrital de Gestién de Riesgos y
Cambio Climatico - IDIGER, recibidas durante el primer semestre de 2020.

2. ALCANCE

Informe semestral de seguimiento y evaluacion efectuada a la atenciéon de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias —PQRS del periodo comprendido entre el 1 de enero hasta el 30 de junio de 2020, a partir de la
informacién suministrada por la Subdireccion Corporativa y de Asuntos Disciplinarios a través de la
Comunicacion Interna 20201E2728 del 22 de julio de 2020 y comunicacién interna 2020IE2707 remitida por la
Subdireccién de Reduccion y Adaptacion al Cambio Climético el dia 21 de julio de 2020, de acuerdo a las
solicitudes realizadas por la Oficina de Control interno.

3. MARCO NORMATIVO O CRITERIOS DEL INFORME

e Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y
organismos del estado y se dictan otras disposiciones”, articulo 12°. Funciones de los auditores internos, literal
i» “Mantener permanentemente informados a los directivos acerca del estado del control interno dentro de la
entidad, dando cuenta de las debilidades detectadas y de las fallas en su cumplimiento.”

eley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Puablica Nacional y se dictan otras disposiciones”, reglamentada parcialmente por el Decreto 1081
de 2015 y articulada por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones con la Estrategia
de Gobierno en Linea mediante la Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015 “Por la cual se reglamentan los
articulos 2.1.1.2.1.1, 2.1.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2 y el paragrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto 1081 de 2015".

e Ley 1755 de 2015 “Por medio del cual se regula el derecho fundamental de peticién...”

elLey 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 pablica”, articulo 76.

e Ley 1952 de 2019 “Por medio de la cual se expide el codigo general disciplinario se derogan la ley 734 de 2002
y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario”

e Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para
la prevencion de la corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”. Articulo 3, numerales 1y 3.
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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 Acuerdo 630 de 2015 “por medio del cual se establecen unos protocolos para el ejercicio del derecho de
peticion en cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”

e Acuerdo 731 de 2018 “por el cual se promueven acciones para la atencién 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”, articulo 3.

o Circular Externa No. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno de
las Entidades “Orientaciones para el seguimiento a la atencién adecuada de los derechos de peticion”.

e Circular conjunta 006 de 2017 de la Secretaria General y la veeduria Distrital, que tiene como asunto
‘implementacion formato de elaboracién y presentacion de informes de quejas y reclamos” (Decreto 371 de
2010).

« Manual de Recepcién y Tramite para las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias — PQRS, ante el Instituto
Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climético — IDIGER PLE-MA-06 Version 2.
Procedimiento: Administracién y Andlisis de Peticiones, Quejas y Soluciones PLE-PD-09 Version 6.

4. METODOLOGIA

Para la realizacién de este informe se solicitaron a las dependencias la base de datos de cordis exclusivamente
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias interpuestas por la ciudadania durante el segundo semestre de
2020 (entre el 1 de enero al 30 de junio) a cada dependencia del IDIGER.

Igualmente se solicité que esta base contenga la siguiente informacion: N°. de radicacién de la peticion

PQRs, fecha de radicacion, asunto, descripcion, funcionario destinatario, area (grupo funcional), dependencia
destinataria, entidad remitente, persona remitente, fecha limite de respuesta, canal recepcion, fecha cierre cordis
y estado (finalizado o en tramite).

La base de datos para este periodo, presentada por la Subdireccién Corporativa y de Asuntos Disciplinarios
consta de 3.741 registros de PQRS.

Del mismo modo se solcito relacionar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias interpuestas por la
ciudadania durante el primer semestre de 2020 (del 1 de enero al 30 de junio) presentadas por el canal telefonico
y presencial en el médulo de atencion al ciudadano.

Por otro lado, se solicitd presentar los requerimientos radicados por la ciudadania en el correo electronico del
defensor del ciudadano en el periodo comprendido entre el entre el 1 de enero al 30 de junio de 2020y su
respectiva respuesta, asi como los resultados de la encuesta de percepcion realizada a través del médulo de
atencion al ciudadano en el periodo anteriormente citado.

Se requirieron los correspondientes reportes de las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias, relacionadas con
posibles hechos de corrupcion en el periodo comprendido entre el entre el 1 de enero al 30 de junio de 2020.
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Sumado a lo anterior, se requirié indicar el nUmero de procesos disciplinarios que se encuentre adelantando la
Subdireccién Corporativa y de Asuntos Disciplinarios relacionados con la emision de respuestas extemporaneas,
especificando el motivo de la apertura de cada uno de los procesos, la etapa en que se encuentran y las
dependencias involucradas en la investigacién disciplinaria.

finalmente, se solicito el reporte de las evidencias del envio y/o radicacion de los informes mensuales de PQRS
producidos por el IDIGER a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y a la Veeduria Distrital.

La informacion solicitada fue presentada mediante memorando de Rad.2020IE2728 del 22/07/2020, presenta las
pruebas solicitadas y adjunta mediante medio digital una carpeta que contiene las correspondientes evidencias
documentales y bases de datos que soportan las respuestas a los 5 items solicitados.

Igualmente, mediante el memorando de Rad.20201E2707 del 21/07/2020, el Defensor del ciudadano presenta la
respuesta a la solicitud de reporte de requerimientos presentados, mediante la remision del Informe del Defensor
de los Derechos de la Ciudadania 2020, en el que se reporta que durante el periodo comprendido entre el entre
el 1 de enero al 30 de junio, no se registraron correos relacionados con solicitudes realizadas a través de este
canal de comunicacion.

A partir de estos requerimientos el equipo de la Oficina de control Interno adelanto la correspondiente evaluacién
a partir de pruebas de revision de documentos y procedimientos analiticos, que a partir del cruce estadistico de la
informacioén y la verificacién de las evidencias documentales, generaron observaciones basadas en la objetividad
basadas en las los resultados de estas pruebas, permitiendo presentar conclusiones derivadas de la ejecucion
del ejercicio de seguimiento y las correspondientes recomendaciones realizadas basadas en los resultados.

5. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

5.1 VERIFICACION AL CUMPLIMIENTO DE LOS TERMINOS DE RESPUESTA DE LAS PQRS DE
ACUERDO CON LAS NORMAS LEGALES VIGENTES.

Criterios:

Ley 87 de 1993 articulo 12, literal i) “evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion
ciudadana”

La Ley 1755 de 2015, establece en su articulo 14. “Términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro
de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucién de las
siguientes peticiones: ...

1. Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales,
gue la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podra negar la entrega
de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su
cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion’.
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Articulo 21. “Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se
informar& de inmediato al interesado si este actla 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 contardn a partir del dia siguiente a la recepcién de la Peticion por la autoridad
competente”.

Decreto 371 de 2010, articulo 3 “De los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas de informacion y
atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital”. Numeral 1)
La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo, coherentes con
el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales”.

Mediante el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control de la
gestion publica" se dispuso que "La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo

con las normas legales vigentes y rendird a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el
particular”

Condicion:
Comportamiento general de las PQRS.

Tabla 1. Distribucién mensual y por canal de las PQRS 2020-I.

TIPO DE
ATENCION CANAL TIPO ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO [ JUNIO | TOTAL
Escrito Correo Certificado 313 327 79 19 50 45 833
Escrito Escrito por Ventanilla 388 433 428 31 50 44 1374
Virtual Correo Electrénico Institucional 24 26 9 141 120 190 510
CON Virtual Correo Notificacién Judicial 6 7 8 30 60 32 143
TERMINOS : -
PARA LA Virtual Mdédulo PQRS 95 104 79 152 111 99 640
RESPUESTA Virtual SDQS 18 70 45 24 40 35 232
DEFINIDOS Ani
Virtual Correo elecf[ronlco defensor del 0 0 0 0 0 0 0
ciudadano
No NA" 0 0 6 2 1 0 9
especificado
TOTAL 844 967 654 399 432 445 3741

Fuente: Elaboracién de la OCI con base en la informacion suministrada por la Subdireccién Corporativa y de Asuntos Disciplinarios.
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Imagen 1. Distribucion por canal de las PQRS 2020-I

Virtual
41%

No especificado

w No especificado

Escrito
59%

Fuente: Elaboracién de la OCI con base en la informacioén suministrada por la Subdireccién Corporativa y de Asuntos Disciplinarios.

Eficiencia:

Tabla 2. Estado de las peticiones por dependencias (Finalizados — en tramite)

DEPENDENCIA/GRUPO FUNCIONAL

RADICACIONES

RADICACIONES EN

FINALIZADAS TRAMITE
DIRECCION GENERAL 65 3
DIRECCION GENERAL 65 3
OFICINA ASESORA JURIDICA 198 18
ASESORIA JURIDICA 22
GESTION CONTRACTUAL 11 3
GESTION PRECONTRACTUAL 15
GESTION PREDIAL 88 4
OFICINA ASESORA JURIDICA 62 10
OFICINA ASESORA PLANEACION 62 2
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 61
PLANEACION INSTITUCIONAL
OFICINA DE CONTROL INTERNO
OFICINA DE CONTROL INTERNO
OFICINA TICS 29 12
DESARROLLO TECNOLOGICO 1
OFICINA TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y 28 12
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DEPENDENCIA/GRUPO FUNCIONAL RSB'ACLAEA%'X%S RAD'%ACI'\/?.'F‘EES EN
SUBD. ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE CAMBIO CLIMATICO 1973 221
ASISTENCIA TECNICA 626 58
CONCEPTOS PARA PLANIFICACION TERRITORIAL 231 38
CONCEPTOS PARA PROYECTOS PUBLICOS 1016 106
CONOCIMIENTO DE RIESGO SISMICO 22

ESCENARIOS DE RIESGO 37 4
ESTUDIOS Y DISENOS 13

MONITOREO DE RIESGO 10

SIG 6

SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 12 15
SUBD. CORPORATIVA Y ASUNTOS DISCIPLINARIOS 293 16
ALMACEN 1

ASUNTOS DISCIPLINARIOS 34

ATENCION AL CIUDADANO 13 1
CONTABILIDAD 13 1
GESTION ADMINISTRATIVA 17 1
GESTION ADMINISTRATIVA - PREDIAL 78 4
GESTION DOCUMENTAL 32

GESTION TALENTO HUMANO 63 2
PAGOS 11 6
PRESUPUESTO 3

SUBD. CORPORATIVA Y ASUNTOS DISCIPLINARIOS 28 1
SUBD. MANEJO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 426 20
CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO PARA LA RTA A EMERGEN 18 1
GESTION DE RIESGOS PARA AGLOMERACIONES DE PUBLICO 92

ORGANIZACION Y COORDINACION PARA LA RESPUESTA AE. 31 4
SERVICIOS DE LOGISTICA 16

SERVICIOS RESPUESTA A EMERGENCIAS 152

SISTEMAS DE TRANSPORTE VERTICAL Y PUERTAS 78

SUBD.PARA EL MANEJO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 39 2
SUBD. REDUCCION DEL RIESGO Y ADAPTACION AL CAMBIO CLIMATICO 382 16
ADECUACION DE PREDIOS Y RECUPERACION DE SUELOS 30 7
EDUCACION E INVESTIGACION 33
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INFORME SEMESTRAL DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A LA
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Version: 1

DEPENDENCIA/GRUPO FUNCIONAL RFAIB/IA?_/TSOI\%’XESS RAD?Q/S'I\?'.T_]EES 20
GESTION LOCAL 79 2
INICIATIVAS CON PARTICIPACION 4

OBRAS DE MITIGACION 47 3
REASENTAMIENTOS 152 2
SISTEMA DE DRENAJE PLUVIAL Y SOSTENIBLE 16 1

SUBD. PARA LA REDUCCION DEL RIESGO Y ADAPTACION 21 1

Total general 3433 308

Fuente: Elaboracién de la OCI con base en la informacién suministrada por la Subdireccién Corporativa y de Asuntos Disciplinarios.

Tabla 3. Calculo del porcentaje de eficacia y eficiencia de tramites finalizados segun distribucion de radicados por

dependencia 2020-I.
EFICACIA (FINALIZADAS 30/06/2020)
PORCENTAJE
DE

DEPENDENCIA ASIGNACION TOTAL RESPUESTAS | RESPUESTAS EFICIOENCIA INEFICOIENCIA

SOBRE EL GENERAL (S5 CTiNAS | VENCIDAS (%) (%)

TOTAL DE | ASIGNADAS

PQRS DE LA

ENTIDAD
DIRECCION GENERAL 1,8% 68 45 20 66% 29%
DIRECCION GENERAL 1,8% 68 45 20 66% 29%
OFICINA ASESORA JURIDICA 5,8% 216 175 23 81% 11%
ASESORIA JURIDICA 0,6% 22 20 2 91% 9%
GESTION CONTRACTUAL 0,4% 14 8 3 57% 21%
GESTION PRECONTRACTUAL 0,4% 16 14 1 88% 6%
GESTION PREDIAL 2,5% 92 76 12 83% 13%
OFICINA ASESORA JURIDICA 1,9% 72 57 5 79% 7%
OFICINA ASESORA PLANEACION 1,7% 64 55 7 86% 11%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1,7% 63 54 7 86% 11%
PLANEACION INSTITUCIONAL 0,0% 1 1 0 100% 0%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0,1% 5 5 0 100% 0%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0,1% 5 5 0 100% 0%
OFICINA TICS 1,1% 41 27 2 66% 5%
DESARROLLO TECNOLOGICO 0,0% 1 1 0 100% 0%
OFICINA TECNOLOGIAS DE 0 o o
INFORMACION Y 1,1% 40 26 2 65% 5%
SUBD. ANALISIS DE RIESGOS Y 0 o 0
EFECTOS DE CAMBIO CLIMATICO 2Elfate 2l S AL e e
ASISTENCIA TECNICA 18,3% 684 513 113 75% 17%
CONCEPTOS PARA PLANIFICACION 0 0 0
o 7.2% 269 206 25 77% 9%
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EFICACIA (FINALIZADAS 30/06/2020)
PORCENTAJE
DE
EFICIENCIA | INEFICIENCIA
DEPENDENCIA ASIGNACION | TOTAL = | beopESTAS | RESPUESTAS o .
SOIPINE IR GENERAL | '550RTUNAS | VENCIDAS (%) (€9)
TOTAL DE | ASIGNADAS
PQRS DE LA
ENTIDAD
CONCEPTOS PARA PROYECTOS
PUBLICOS 30,0% 1122 965 51 86% 5%
CONOCIMIENTO DE RIESGO SISMICO 0,6% 22 18 4 82% 18%
ESCENARIOS DE RIESGO 1,1% 41 35 2 85% 5%
ESTUDIOS Y DISENOS 0,3% 13 9 4 69% 31%
MONITOREO DE RIESGO 0,3% 10 9 1 90% 10%
SIG 0,2% 6 5 1 83% 17%
SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y
EFECTOS DE C. 0,7% 27 12 0 44% 0%
SUBD. CORPORATIVA Y ASUNTOS
BECIPLINARIDS 8,3% 309 281 12 91% 4%
ALMACEN 0,0% 1 1 0 100% 0%
ASUNTOS DISCIPLINARIOS 0,9% 34 32 2 94% 6%
ATENCION AL CIUDADANO 0,4% 14 13 0 93% 0%
CONTABILIDAD 0,4% 14 13 0 93% 0%
GESTION ADMINISTRATIVA 0,5% 18 17 0 94% 0%
GESTION ADMINISTRATIVA - 0
PREDIAL 2,2% 82 77 1 94% 1%
GESTION DOCUMENTAL 0,9% 32 28 4 88% 13%
GESTION TALENTO HUMANO 1,7% 65 58 5 89% 8%
PAGOS 0,5% 17 11 0 65% 0%
PRESUPUESTO 0,1% 3 3 0 100% 0%
SUBD. CORPORATIVA Y ASUNTOS
DISCIPLINARIOS 0.8% 29 28 0 97% 0%
SUBD. MANEJO DE EMERGENCIAS Y
FEiaEes 11,9% 446 343 83 77% 19%
CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO
PARA LA RTA A EMERGEN 0,5% 19 16 2 84% 11%
GESTION DE RIESGOS PARA
AGLOMERACIONES DE PUBLICO 2,5% 93 90 2 97% 2%
ORGANIZACION Y COORDINACION 0
PARA LA RESPUESTA A E. 0.9% 35 25 6 1% 1%
SERVICIOS DE LOGISTICA 0,4% 16 15 1 94% 6%
SERVICIOS RESPUESTA A
EMERGENCIAS 4,2% 156 91 61 58% 39%
SISTEMAS DE TRANSPORTE 0
VERTICAL Y PUERTAS 2,3% 86 73 5 85% 6%
SUBD.PARA EL MANEJO DE 0
EMERGENCIAS Y DESASTRES 1.1% 41 33 6 80% 15%
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EFICACIA (FINALIZADAS 30/06/2020)
PORCENTAJE
DE
EFICIENCIA | INEFICIENCIA
DEPENDENCIA ASIGNACION | TOTAL = | pespESTAS | RESPUESTAS 0 X
SOBRE EL CIENZAL OPORTUNAS VENCIDAS (%) (%)
TOTAL DE | ASIGNADAS
PQRS DE LA
ENTIDAD
SUBD. REDUCCION DEL RIESGO Y
ADAPTACION AL CAMBIO 10,6% 398 362 20 91% 5%
CLIMATICO
ADECUACION DE PREDIOS Y o
RECUPERACION DE SUELOS 1.0% 37 29 1 8% 3%
EDUCACION E INVESTIGACION 0,9% 33 33 0 100% 0%
GESTION LOCAL 2,2% 81 76 3 94% 4%
INICIATIVAS CON PARTICIPACION 0,1% 4 4 0 100% 0%
OBRAS DE MITIGACION 1,3% 50 43 4 86% 8%
REASENTAMIENTOS 4,1% 154 144 8 94% 5%
SISTEMA DE DRENAJE PLUVIAL Y o o o
SOSTENIBLE 0,5% 17 14 2 82% 12%
SUBD. PARA LA REDUCCION DEL o
RIESGO Y ADAPTACION 0.6% 22 19 2 86% 9%
TOTAL 100,0% 3741 3065 368 82% 10%
Fuente: Elaboracién de la OCI con base en la informacién suministrada por la Subdireccién Corporativa y de Asuntos Disciplinarios
Tabla 4. Radicados en tramite por dependencia 2020-I
A TIEMPO VENCIDO SIN TOTAL
DIEEERRISNIE PARA RTA RTA GENERAL
DIRECCION GENERAL 3 0 3
OFICINA ASESORA JURIDICA 18 0 18
ASESORIA JURIDICA 0 0 0
GESTION CONTRACTUAL 0 3
GESTION PRECONTRACTUAL 1 0 1
GESTION PREDIAL 0 4
OFICINA ASESORA JURIDICA 10 0 10
OFICINA ASESORA PLANEACION 0 2
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 2 0 2
PLANEACION INSTITUCIONAL 0 0 0
OFICINA TICS 11 1 12
DESARROLLO TECNOLOGICO 0 0 0
OFICINA TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y 11 1 12
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A TIEMP VENCID IN TOTAL

LEFERDENCE PARA RT?A CF:QTA? ° GEﬁERAL
SUBD. ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE CAMBIO CLIMATICO 221 0 221
ASISTENCIA TECNICA 58 0 58
CONCEPTOS PARA PLANIFICACION TERRITORIAL 38 0 38
CONCEPTOS PARA PROYECTOS PUBLICOS 106 0 106
CONOCIMIENTO DE RIESGO SISMICO 0 0 0
ESCENARIOS DE RIESGO 4 0 4
ESTUDIOS Y DISENOS 0 0 0
MONITOREO DE RIESGO 0 0 0
SIG 0 0 0
SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 15 0 15
SUBD. CORPORATIVA Y ASUNTOS DISCIPLINARIOS 15 1 16
ALMACEN 0 0 0
ASUNTOS DISCIPLINARIOS 0 0 0
ATENCION AL CIUDADANO 1 0 1
CONTABILIDAD 1 0 1
GESTION ADMINISTRATIVA 1 0 1
GESTION ADMINISTRATIVA - PREDIAL 4 0 4
GESTION DOCUMENTAL 0 0 0
GESTION TALENTO HUMANO 2 0 2
PAGOS 6 0 6
PRESUPUESTO 0 0 0
SUBD. CORPORATIVA Y ASUNTOS DISCIPLINARIOS 0 1 1
SUBD. MANEJO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 19 1 20
CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO PARA LA RTA A EMERGEN 1 0 1
GESTION DE RIESGOS PARA AGLOMERACIONES DE PUBLICO 1 0 1
ORGANIZACION Y COORDINACION PARA LA RESPUESTA A E. 4 0 4
SERVICIOS DE LOGISTICA 0 0 0
SERVICIOS RESPUESTA A EMERGENCIAS 4 0 4
SISTEMAS DE TRANSPORTE VERTICAL Y PUERTAS 8 0 8
SUBD.PARA EL MANEJO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 1 1 2
SUBD. REDUCCION DEL RIESGO Y ADAPTACION AL CAMBIO CLIMATICO 15 1 16
ADECUACION DE PREDIOS Y RECUPERACION DE SUELOS 7 0 7
EDUCACION E INVESTIGACION 0 0
GESTION LOCAL
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A TIEMP VENCID IN TOTAL
LEFERDENCE PARA RT?A CF:QTA? ° GEﬁERAL
INICIATIVAS CON PARTICIPACION 0 0 0
OBRAS DE MITIGACION 2 1 3
REASENTAMIENTOS 2 0 2
SISTEMA DE DRENAJE PLUVIAL Y SOSTENIBLE 1 0 1
SUBD. PARA LA REDUCCION DEL RIESGO Y ADAPTACION 1 0 1
TOTAL 304 4 308

Fuente: Elaboracién de la OCI con base en la informacion suministrada por la Subdireccién Corporativa y de Asuntos Disciplinarios.

* Nota: Debido a que la base de datos reportada por el grupo de Atencion al Ciudadano contaba con radicados
en “ESTADO: TRAMITE”, la Oficina de Control Interno asigno fecha de corte del periodo de evaluacion (30 de
junio de 2020) para determinar del total de radicados en tramite los que estaban a tiempo para respuesta (20 en
total) y los que se encontraban vencidos, con relacion a la fecha de ingreso y fecha limite de respuesta de cada
solicitud. Los veinte casos de solicitudes en tramite a 30 de junio estaban a tiempo para respuesta, y contindan

en tramite.

Tabla 5. Calculo del porcentaje de eficiencia por tipos de solicitudes

PORCENTAJE
DE
TIPOS DE SOLICITUDES
RADICADAS AL IDIGER CON AngNFf\EC'E?N G-IE—ﬁEARI;\L RESPUESTAS | RESPUESTAS | EFICIENCIA | INEFICIENCIA EN
0 0, A
CORTE A 32025 JUNIO DE TOTALDE | ASIGNADAS OPORTUNAS | VENCIDAS (%) (%) TRAMITE
PQRS DE LA
ENTIDAD
ADECUACION DE PREDIOS 0 0 0
DESOCUPADOS 1,1% 41 36 88% 2% 4
CERTIFICACION DE
AFECTACION POR
EMERGENCIA Y/O 3,6% 134 78 58% 40% 2
DESASTRE
CERTIFICACION DE
SERVICIOS DE LOGISTICAS 0,1% 4 4 100% 0% 0
PARA EVENTOS DE AGL
CERTIFICADO RIESGO 25,8% 964 782 81% 7% 119
CONCEPTO PLANES
PARCIALES 0,5% 17 15 88% 6% 1
CONCEPTO TECNICO
AMENAZA RUINA 0,7% 28 22 79% 14% 2
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PORCENTAJE
DE

TIPOS DE SOLICITUDES

RADICADAS AL IDIGER CON ASEJGBNF?ECIE(I)_N GE(N)EQIAL RESPUESTAS | RESPUESTAS | EFICIENCIA | INEFICIENCIA EN
0, 0,
CORTEAi&gEJUNK)DE TOTAL DE | ASIGNADAS OPORTUNAS VENCIDAS (%) (%) TRAMITE
PQRS DE LA
ENTIDAD

CONCEPTO TECNICO
LEGALIZACION DE BARRIOS 1,1% 41 39 1 95% 2% 1
CONCEPTO TECNICO
LICENCIAS URBANISTICAS 7,1% 266 223 2 84% 1% 41
CONCEPTO TECNICO
REGULARIZACION DE 1,4% 51 46 2 90% 4% 3
BARRIOS
CONCEPTOS PARA
PROYECTOS PUBLICOS 0.7% 28 25 2 89% 7% 1
COPIAS O ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA 1.3% 49 38 8 8% 16% 3
CREACION USUARIOS Y
CAPACITACIONES SUGA, 0,6% 21 15 1 71% 5% 5
SIRE Y SURR
DEMANDAS 0,6% 23 16 3 70% 13% 4
DENUNCIAS POR HECHOS
DE CORRUPCION 0,0% 1 1 0 100% 0% 0
ENTREGA INFORMACION
DEL DESARROLLO DE 0,2% 6 5 1 83% 17% 0
EVENTOS DE AGLOMERACI
ENTREGA INFORMACION
OBRAS EN EJECUCION O 0,6% 22 21 1 95% 5% 0
EJECUTADAS
ENTREVISTAS MEDIOS DE
COMUNICACION O 0,1% 2 1 0 50% 0% 1
ESTUDIANTES
INFORMACION ACTIVIDADES
LIMPIEZA Y
COMPLEMENTARIOS 0.3% 12 9 2 75% 17% 1
CANALES Y
INFORMACION CONSEJOS
LOCALES GESTION DEL 0,4% 15 15 0 100% 0% 0
RIESGO
INFORMACION DE 0.2% 8 6 0 7506 0% 2

JUZGADOS
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PORCENTAJE
DE

TIPOS DE SOLICITUDES
RADICADAS AL IDIGER CON Agé)GBNRAEcl'E?_N GEN)EARIAL RESPUESTAS | RESPUESTAS | EFICIENCIA | INEFICIENCIA EN

CORTE A 32025 JUNIO DE TOTALDE | ASIGNADAS | OPORTUNAS | VENCIDAS (%) (%) TRAMITE

PQRS DE LA
ENTIDAD

INFORMACION ENTREGA
AYUDAS HUMANITARIAS NO 0,2% 6 4 0 67% 0% 2
PECUNIARIA Y/O SU
INFORMACION ESTRATEGIA
DISTRITAL DE RTA-MARCO 0,1% 3 3 0 100% 0% 0
DE ACTUACION
INFORMACION GEOGRAFICA
MAPAS, COBERTURA Y 0,4% 14 10 3 71% 21% 1
SERVICIOS GEOGRAF
INFORMACION INUNDACION,
REMOCION MASA, SISMICO, 1,0% 38 33 4 87% 11% 1
TECNOLO Y CC
INFORMACION O
VERIFICACION A SISTEMAS 2,2% 84 72 5 86% 6% 7
DE TRANSP. VERTICAL Y
INFORMACION OBRAS EN
EJECUCION O EJECUTADAS 0,4% 15 13 2 87% 13% 0
INFORMACION PROGRAMA
ADQUISICION PREDIAL O 4,0% 151 142 5 94% 3% 4
REASENTAMIENTO
INFORMACION PROYECTOS
INICIATIVAS COMUNITARIAS 0,0% 1 1 0 100% 0% 0
Y CONVENIOS D
INFORMACION REDES DE
MONITOREO, HIDROME O 0,1% 4 3 0 75% 0% 1
ACEL.
INFORMACION SOBRE
ENTIDAD 6,7% 251 205 20 82% 8% 26
INFORMACION SOBRE
ESTUDIOS O MONITOREOS 0,2% 9 7 1 78% 11% 1
EN EJECUCION
INFORMACION SOBRE
IMPLEM. DE SISTEMAS DE 0,0% 1 1 0 100% 0% 0
ALERTA
MANTENIMIENTO
PREVENTIVO EN CANALES Y 0,0% 1 1 0 100% 0% 0

QUEBRADAS




Pagina 14 de 27

ALCALDIA MAYOHR

CONTROL INTERNO

INFORME DE SEGUIMIENTO Y/O EVALUACION DE LA OFICINA

Cdédigo: SEC-FT-36

Fecha emision:
19/03/2020

DF DOGOTA D.C.

TN

-

o e 1 is 0 Moy
5 WS LD

INFORME SEMESTRAL DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A LA
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

PQRS PRIMER SEMESTRE 2020

Version: 1

TIPOS DE SOLICITUDES
RADICADAS AL IDIGER CON
CORTE A 30 DE JUNIO DE
2020

PORCENTAJE
DE
ASIGNACION
SOBRE EL
TOTAL DE
PQRS DE LA
ENTIDAD

TOTAL
GENERAL
ASIGNADAS

RESPUESTAS
OPORTUNAS

RESPUESTAS
VENCIDAS

EFICIENCIA
(%)

INEFICIENCIA
(%)

EN

TRAMITE

PETICION ENTRE
AUTORIDADES

0,1%

20%

80%

PLANES ESCOLARES DE
GESTION DEL RIESGO

0,7%

27

26

96%

0%

QUEJA

0,2%

71%

14%

RECLAMO

0,1%

100%

0%

REQUERIMIENTOS ENTES
DE CONTROL

5,0%

187

158

25

84%

13%

REVISION PEC
OCASIONALES

0,7%

26

25

96%

4%

REVISION PEC PARQUES DE
DIVERSIONES,ATRACCIONES
Y DISPOSITIVOS DE E.

0,9%

34

34

100%

0%

REVISION PEC
PERMANENTES

0,3%

11

11

100%

0%

REVISON ESTUDIOS FASE |,
FASE Il

0,6%

23

15

65%

30%

SISTEMA DE DRENAJE
PLUVIAL Y SOSTENIBLE

0,5%

20

19

95%

5%

SOL. PETICION CARACTER
PREFERENTE

0,1%

100%

0%

SOLICITUD CAPACITACION
RELACIONADA CON
AGLOMERACIONES, SUGA

0,0%

100%

0%

SOLICITUD DE
INFORMACION CONGRESO
(CAMARA Y SENADO)

0,3%

13

11

85%

15%

SOLICITUD DE
INFORMACION DE CONCEJO

0,9%

33

21

11

64%

33%

SOLICITUD DE
INFORMACION SOBRE
ORGANIZACION PARA LA
RESPUEST

0,5%

18

12

67%

6%

SOLICITUD INFORMACION
SANEAMIENTO Y
ADQUISICION PREDIAL

1,4%

54

45

83%

7%
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PORCENTAJE
DE

TIPOS DE SOLICITUDES
RADICADAS AL IDIGER CON Agé)GBNRAEcl'E?_N GE(NDEQIAL RESPUESTAS | RESPUESTAS | EFICIENCIA | INEFICIENCIA | EN

CORTE A 32025 JUNIODE | S22 RE | o aoxs | OPORTUNAS | VENCIDAS (%) (%) TRAMITE

PQRS DE LA
ENTIDAD
SOLICITUD SESIONES DE
FORMACION O
CAPACITACION GESTION 0.2% 6 6 0 100% 0% 0
DEL R
SOLICITUDES DE
CAPACITACION
RELACIONADAS CON EL 0.1% 2 0 1 0% 50% 1
MANEJO DE EM
SOLICITUDES DEL
ShDICATO 0,5% 20 17 3 85% 15% 0
SOLICITUDES
RELACIONADAS CON
PLANES DE EMERGENCIA Y 1,0% 39 35 3 90% 8% 1
CONTINGE
SOLICITUDES
RELACIONADAS CON
PROCESO ENAJENACION 56% 210 185 17 88% 8% 8
VOLUNTARIA
SOLICITUDES
RELACIONADAS CON
SO ACROS O 0,2% 6 5 0 83% 0% 1
SIMULACIONES
VISITA TECNICA E INFORMES 18.2% 682 534 100 78% 15% 48
TOTAL 100,0% 3741 3064 367 83% 10% 310

Fuente: Elaboracién de la OCI con base en la informacién suministrada por la Subdireccién Corporativa y de Asuntos Disciplinarios.

5.2 Observaciéon 1. Debilidades frente al cumplimiento de las funciones del Defensor del Ciudadano
IDIGER, no acorde con lo establecido en el Decreto 371 de 2010 y Decreto 847 de 2019, a consecuencia de
posibles fallas en seguimientos, reportes y publicaciones, situacion que podria dar origen a sanciones
por parte de entes de control.

Criterios:

Decreto 371 de 2010, articulo 3, numeral 2:

“El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, asi como de quien
ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de concientizar a todos los servidores publicos sobre
la importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestién.”
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Decreto 847 de 2019

“Articulo 13. Defensor de la Ciudadania: En todas las entidades y organismos del Distrito se debera implementar
la figura del Defensor de la Ciudadania, a través de la designacion de un servidor publico del mas alto nivel
dentro de la estructura jerarquica de la entidad perteneciente a un area misional o estratégica, realizada por el
representante legal.

Paragrafo 1. Se entendera servidor publico del mas alto nivel aquel que ocupe un cargo directivo o asesor.

Paragrafo 2. Las entidades y organismos del Distrito que registren un volumen significativo de requerimientos,
que implique la intervencion del Defensor, podran conformar mediante acto interno del jefe del organismo, un
Grupo Interno de Trabajo que lidere la estrategia del Defensor de la Ciudadania, el cual debera estar adscrito a
una de las dependencias del segundo nivel jerarquico de la organizacién, coordinado por el funcionario de nivel
directivo de dicha dependencia.

Paragrafo 3. El representante legal definird los lineamientos al interior de cada entidad y organismo del Distrito,
con el fin de garantizar la implementacién de la figura de Defensor de la Ciudadania en materia presupuestal,
técnica, de talento humano, entre otras. Adicionalmente, har4 seguimiento a través del consejo directivo o la
instancia que considere pertinente para la verificacion de las obligaciones asignadas.

Articulo 14. Funciones del Defensor de la Ciudadania: EI defensor de la ciudadania tendrd las siguientes
funciones:

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadania.

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interaccion entre la entidad y
la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracion.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la prestacion de tramites y
servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien
haga sus veces, e identificar las probleméticas que deban ser resueltas por la entidad.

4. Disefiar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la ciudadania, asi como de los
canales de interaccion con la administracion distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en
general.

5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracion y la utilizacion de
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la Ciudadania que requiera
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y la Veeduria Distrital.

7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas.
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Paragrafo. La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C., expedira en un plazo no mayor a nueve
(9) meses, el Manual Operativo del Defensor a la Ciudadania, que contendra lineamientos para el adecuado
ejercicio del rol de defensor de la ciudadania, y el cual debe ser adoptado por las entidades y organismos del
Distrito.”

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”, articulo 3.“La
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, en cumplimiento de sus funciones, reglamentara el rol del
defensor de la ciudadania para que en cada una de las entidades del distrito se haga conocer a los
ciudadanos sus derechos y deberes, se promuevan las distintas instancias y mecanismos de interaccién
con la administracion, y se utilicen los espacios de rendicidon de cuentas para informar a la ciudadania
sobre su gestion como defensor de la ciudadania.

Condicion:

De acuerdo con los criterios anteriormente mencionados la figura del defensor del ciudadano sera ejercida por el
representante legal o por quien este delegue (Decreto 847 de 2019) no obstante lo anterior, se observo que en el
IDIGER, no existe como tal un acto administrativo de delegacion de esta responsabilidad de la Direccion a un
servidor del nivel directivo, en su lugar se observo que la implementacion de esta figura se encuentra establecida
en la Resolucién 017 de 2020 (Manual de funciones del IDIGER) como una funcién del empleo denominado
Subdirector de Reduccién y Adaptacion al Cambio Climatico asi: “19 Coordinar la aplicacion de la funcién de
defensoria del ciudadano en la Entidad”.

Lo anterior significa que el titular del empleo Subdirector de Reduccién y Adaptacion al Cambio Climatico, debera
cumplir con las funciones establecidas en el Decreto 847 de 2019 para desempefar la figura de defensor del
ciudadano en el IDIGER.

Con el fin de verificar la implementacion de las siguientes funciones:
1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadania.

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interaccion entre la entidad y
la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracion.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la prestacion de tramites y
servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien
haga sus veces, e identificar las probleméticas que deban ser resueltas por la entidad.

4. Disefiar e implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de la ciudadania, asi como de los
canales de interaccion con la administracion distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en
general.
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5. Promover la utilizacién de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracién y la utilizacion de
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la Ciudadania que requiera
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C., y la Veeduria Distrital.

La Oficina de Control Interno revisé la informacién publicada en la pagina web de la entidad con el objetivo de
evidenciar los informes y documentos técnicos producidos por del Defensor del ciudadano, observando que en el
apartado denominado “Atencién al ciudadano” se publicaron los siguientes documentos.

Informe defensor de los derechos de la ciudadania 2019

Informe defensor de los derechos de la ciudadania primer semestre 2019
Informe buenas practicas servicio a la ciudadania

Informe politica publica distrital de servicio a la ciudadania

Informe buenas practicas servicio a la ciudadania

Reporte de funciones primer semestre

ogrwNE

Asi mismo en la plataforma “ISSUU” se publicé una pieza comunicacional con la siguiente informacion:

Existencia del Defensor.
Canales de Atencion.
Requerimientos Allegados.
Informes y Acciones.

PwpdhE

De acuerdo con la informacion publicada en la seccion “Atencién al ciudadano — Defensor del Ciudadano”, no es
posible evidenciar el cumplimiento de las funciones establecidas en el Decreto 847 de 2019 mencionadas
anteriormente, a su vez no se observaron “informes” actualizados a la fecha de corte del presente informe,
elaborados por el defensor del ciudadano durante el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de
2020, los cuales pueden ser solicitados por Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota en cumplimiento
del Decreto 847 de 2019, situacién que ya habia sido evidenciada en el “informe semestral de seguimiento y
evaluacion a la atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS 2019-2” con corte a 31 de
diciembre de 2019 y que al corte del presente informe 30 de junio de 2020, pese a que se adelantaron los
reportes del periodo 2019, no se han publicado informes que contengan informacién del primer semestre de la
vigencia 2020. Igualmente se observo la utilizaciéon de formatos no oficiales para las publicaciones de 2019
relacionadas con los Informes de buenas préacticas y servicio a la ciudadania y el informe de politica publica
distrital de servicio a la ciudadania los cuales se encuentra en un formato sin cédigo 0 y sin fecha de revision.
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Imagen 2. Informacién Defensor del Ciudadano IDIGER
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Fuente: Seccidn transparencia y acceso a la informacion publica a 11 de julio de 2020.

Por otro lado, en cuanto al seguimiento que debe efectuar el Representante legal con el fin de verificar el
cumplimiento de las obligaciones del Defensor del Ciudadano del IDIGER mediante el “Comité directivo” o la
instancia que se considere pertinente (Decreto 847 de 2019, Articulo 13, Paragrafo 3) y teniendo en cuenta que
la instancia “Comité directivo”, se homologa segun la normatividad legal vigente con el Comité de Gestion y
Desempefio Institucional creado en el IDIGER mediante la Resolucion 141 del 13 de marzo de 2019, como
“érgano rector, articulador y ejecutor, a nivel institucional, de las acciones y estrategias para la correcta
implementacion, operacion, desarrollo, evaluacion y seguimiento del Modelo Integrado de Planeacion y Gestién”
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(Resolucion 141 de 2019, articulo 2), encargado de “aprobar y hacer seguimiento por lo menos una vez cada tres
meses a las acciones y estrategias adoptadas para la operacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
- MIPG”, la Oficina de Control Interno reviso las actas de reunion de esta instancia con el fin de verificar la
realizacion del seguimiento correspondiente a las obligaciones del Defensor del Ciudadano del IDIGER, teniendo
en cuenta que dichas obligaciones se articulan con la politica de servicio al ciudadano del MIPG y a la estrategia
de atencion al ciudadano formulada anualmente en el PAAC que debe desarrollar la entidad, evidenciando:

Que, con corte a 30 de junio de 2020, el Comité de Gestion y Desempefio Institucional realizé una (1) reunién
ordinaria asi:

Reunidén 27 de febrero de 2020
En esta reunion se abordaron los siguientes temas en el orden del dia:
1. Verificacion del Quérum
2. Presentacion y aprobacion del Marco de Referencia de Gestion de Riesgos.

3. Se presenta ante el Comité para su aprobacién, seguimiento e implementacién en sus procesos, el plan
de adecuacion y desempefio, el cual incluye las actividades a ejecutar en el cumplimiento de MIPG.

4., Se presentan los avances en la gestiéon de las responsabilidades del defensor del ciudadano, en la
cual se explica el funcionamiento de la ventanilla al ciudadano.

5. Se presenta los avances en los proyectos del Sistema de gestion Documental - PINAR.

6. Gestibn administrativa, presenta los avances en el Plan institucional de Gestion Ambiental - PIGA, de
igual manera presenta las actividades realizadas en el 2019 en el marco del programa de movilidad
sostenible.

Se observo que, a pesar de estar incluido el tema en el orden del dia, no se efectud seguimiento al cumplimiento
de las funciones del Defensor del ciudadano del IDIGER, toda vez que solo se hace referencia a los avances en
la gestién de sus responsabilidades y la explicacion del funcionamiento de la ventanilla al ciudadano, en la
instancia encargada de verificar la implementacion de la politica de servicio al ciudadano del MIPG en la entidad.

De otro lado, en el acta no existe claridad frente a la realizacién de observaciones o recomendaciones taxativas
del Comité, frente al cumplimiento de las funciones del defensor del ciudadano de acuerdo a lo establecido en el
Decreto 847 de 2019 y a las observaciones de la Oficina de Control Interno comunicadas mediante el “‘informe
semestral de seguimiento y evaluacion a la atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS 2019-
2”con corte a 31 de diciembre de 2019.

Causas:
Debido a los cambios y efectos en la dinamica de trabajo de la entidad derivados de las medidas tomadas para

hacer frente a la pandemia por Covid 19, asi como la transicién de una nueva administracion, se han generado
posibles fallas en el cumplimiento de las funciones del Defensor del Ciudadano en temas relacionados con los
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seguimientos, reportes y publicaciones que se encuentran a cargo, asi como el seguimiento efectuado desde el
Comité de gestion y desempefio institucional de la entidad.

Consecuencias

Derivado de lo anterior, se podrian presentar posibles observaciones o sanciones por parte de entes de control
frente al incumplimiento de los articulos citados del Decreto 847 de 2019.

Recomendaciones:
En cuanto ala Delegacion de la figura del Defensor del Ciudadano en la Entidad:

No hay ningun impedimento en asignar la funcion de Defensor del Ciudadano mediante el manual de funciones a
un servidor publico titular de un empleo de libre nombramiento y remisién del nivel directivo como se evidencio,
no obstante, cuando el Decreto 847 de 2019 menciona que “Las entidades y organismos del Distrito que registren un
volumen significativo de requerimientos, que implique la intervencion del Defensor, podran conformar mediante acto interno
del jefe del organismo, un Grupo Interno de Trabajo que lidere la estrategia del Defensor de la Ciudadania, el cual debera
estar adscrito a una de las dependencias del segundo nivel jerarquico de la organizacion, coordinado por el funcionario de
nivel directivo de dicha dependencia”.

Al no existir un acto de delegacién y encontrarse esta funcion establecida para un empleo en particular en el
manual de funciones, no se permite al nominador flexibilidad en la delegacion de esta funcién a otro empleado de
libre nombramiento y remocion del nivel directivo, puesto que de decidir hacerlo, seria necesario cambiar el
manual de funciones especifico de los empleos del nivel directivo en el cual se encuentra la funcién y al cual se le
delegard, lo que implicaria sustentar normativa y técnicamente los motivos para modificar el manual de
funciones, mientras que si la delegacion se hace mediante un acto administrativo independiente que regule el
tema, solo bastaria con expedir un nuevo acto que derogue el anterior.

Por lo tanto, se recomienda, analizar la viabilidad de crear un acto administrativo que reglamente la figura del
Defensor del ciudadano para el cumplimiento de sus funciones.

Frente a la accion correctiva que se formule para el cumplimiento de las funciones del defensor del ciudadano se
recomienda observar la informacién producida por el Instituto para la Investigacion educativa y el desarrollo
pedagdgico —IDEP (Resolucién 011 de 2016, http://www.idep.edu.co/?q=node/34) y la Secretaria de Gobierno
(Resolucion 0236 de 2016, http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/atencion-ciudadano/defensor-del-
ciudadano), con el fin de mejorar la informacion presentada a la ciudadania en la pagina web del IDIGER
relacionada con la gestion del defensor del ciudadano.

En cuanto al seguimiento a través del Comité de Gestion y Desempefio Institucional del IDIGER para la
verificacion de las obligaciones asignadas al Defensor del Ciudadano:

Se recomienda que en las préximas reuniones del Comité de Gestion y Desempefio Institucional del IDIGER se
realice el seguimiento correspondiente a la totalidad de obligaciones del Defensor del Ciudadano del IDIGER
descritas en el Decreto 847 de 2019 Art. 14 Funciones del Defensor de la Ciudadania, teniendo en dicho
seguimiento es una obligacion establecida para esta instancia y que las obligaciones del defensor del ciudadano
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se articulan con la politica de servicio al ciudadano del MIPG vy a la estrategia de atencién al ciudadano formulada
anualmente en el PAAC que debe desarrollar la entidad.

Lo anterior con el fin de prevenir la posible materializacion del riesgo de incumplimiento legal, debido a que es
funcion de la Secretaria General por intermedio de la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano, solicitar y
consolidad los respectivos informes y documentos técnicos que elaboren los Defensores de la Ciudadania en el
marco de la implementacion de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania en todas sus fases, segun lo
establecido en Decreto 847 de 2019.

Por lo anterior, y teniendo en cuenta las recomendaciones realizadas, se requiere que el responsable de cumplir
con las funciones de Defensor del Ciudadano en el IDIGER, registre una accion de mejora en el plan de
mejoramiento institucional de acuerdo a lo estableci6 en el procedimiento SEC-PD-08 (en un tiempo méaximo de 8
dias) frente a los aspectos estructurales y situaciones evidenciadas en el presente informe, para esto se puede
solicitar el apoyo de la Oficina Asesora de Planeacion para que desde su rol de liderazgo de la segunda linea de
defensa, apoye metodolégicamente un espacio, en donde se analicen las causas de las situaciones de
incumplimiento y susceptibles de mejora, generando de forma debida la correspondiente accién.

5.3 Denuncias por actos de corrupcion.
Criterio:

Ley 1952 de 2019, articulo 86, “Oficiosidad y preferencia. La accion disciplinaria se iniciard y adelantara de oficio,
o por informacién proveniente de servidor publico o de otro medio que amerite credibilidad, o por queja formulada
por cualquier persona, y no procedera por anénimos, salvo en los eventos en que cumpla con los requisitos
minimos consagrados en los articulos 38 de Ley 190 de 1995 y 27 de la Ley 24 de 1992”.

Condicion:

Se observo que la Subdireccion Corporativa y de Asuntos Disciplinarios comunic6 a la Oficina de Control Interno
mediante comunicacion interna cordis 2020IE2728 del 22 de julio de 2020, las siguientes peticiones, quejas,
reclamos o sugerencias relacionadas con posibles hechos de corrupcion en el periodo comprendido entre el 1 de
enero al 30 de junio de 2020:

Peticion No.l. Recibida el dia 27 de abril de 2020. Se solicita al peticionario que en los términos del articulo 19
de la Ley 1437 de 201, modificado por el Articulo 1 de la ley 1755 de 2015. Presentard su solicitud de forma clara
y concreta para poder atenderla.

Peticion No.2. Recibida el dia 01 de junio de 2020. Mediante oficio con radicacion IDIGER No.2020EE5597 se
trasladé por competencia a la Secretaria de Gobierno de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Peticion No.3. Recibida el dia 05 de junio de 2020. Mediante oficio con radicacién IDIGER No.2020EE6053 se
informa al peticionario que mediante oficio No. 2020EE6005 su solicitud habia sido remitida por competencia al
Ministerio del Interior e igualmente a la Procuraduria General de la Nacion.

Se hace referencia a dos peticiones anénimas que no fueron allegadas en el citado memorando, las cuales
encuentran en tradmite, que fueron recibidas y asignadas a la cuenta de la anterior Subdirectora de Corporativa y
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de asuntos Disciplinarios, debido a una falla en el sistema que las direcciond a este usuario a pesar de estar
deshabilitado para estas fechas.

Se observo que la entidad dio el tramite establecido a las cinco quejas reportadas por posibles hechos de
corrupcion en el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de junio de 2020, asi mismo se recomienda
solicitar una revision del sistema a fin de evitar que se direccionen errGneamente las comunicaciones.

5.4 Verificacion al cumplimiento de informes mensuales del estado de las PQRS del IDIGER.

5.4.1 Informe mensual del estado de las PQRS reportado a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota y Veeduria Distrital.

Criterios:

El Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y
para la prevencién de la corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito Capital. Articulo 3° - De los
procesos de atencién al ciudadano, los sistemas de informacién y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital.” “... Con la finalidad de asegurar la prestacion 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:... 3) El
registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién que reciba cada
Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la
elaboracién 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”

Adicionalmente la Circular conjunta 006 de 2017 de la Secretaria General y la veeduria Distrital, que tiene como
asunto “implementacién formato de elaboracion y presentacion de informes de quejas y reclamos”, dispuso: “se
ha disefado un formato para la elaboracién y preparacion del citado informe el cual debera ser implementado por
las entidades distritales a partir del mes de marzo y presentado en el mes de abril de la presente vigencia. En
adelante, el informe debera ser presentado tanto a la Secretaria General, como a la Veeduria Distrital, a
mas tardar los primeros 15 dias habiles del mes siguiente al respectivo corte...”

Condicion:

Se observl que la Subdireccién Corporativa y de Asuntos Disciplinarios remitié copia a la Oficina de Control
Interno mediante comunicacion interna cordis 20201E2728 del 22 de julio de 2020, de los informes de PQRS
producidos por esta dependencia entre enero y junio de 2020.

Mediante los documentos denominados “Informe PQRS CARGADO Y APROBADQ”) la Subdireccion Corporativa
y de Asuntos Disciplinarios relacion6 los informes que fueron cargados en la plataforma dispuesta por la
Veeduria Distrital (redquejas.veeduriadistrital.gov.co), la Oficina de control Interno observo:
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El cargue los informes de PQRS producidos por el IDIGER correspondientes a los meses de enero, febrero,
marzo, abril, mayo y junio los cuales segln observacion consignada en la pagina de la Veeduria Distrital
“cumplen con los requisitos de la Circular 006 de 2017”.

5.4.2 Encuesta de Percepcion e informes de PQRS publicados en la seccién transparencia y acceso a la
informacién publica.

Criterio:

Segun lo establecido en la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”, articulada por el Ministerio
de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion con la Estrategia de Gobierno en Linea mediante la
Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015“Por la cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1, 2.1.1.2.1.11,
2.1.1.2.2.2 y el paragrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto 1081 de 2015”, se establecié que los sujetos
obligados deben publicar en la pagina principal en la seccién “ Transparencia y acceso a la informacion publica”
“...un informe de todas las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacion
recibidas y los tiempos de respuesta relacionados, junto con un analisis resumido de este mismo tema ...”

Imagen 3. Informe PQRs y Encuesta de Satisfaccion al Ciudadano IDIGER.

Instituto Distrital de Gestion de Riesgos

BOGOT/\ y Cambio Climatico \\‘l DIGER
aSevatve, 08 &v . a & = OO -

Informe de Peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
solicitudes de acceso a la informacion publica

Fuente: Seccidn transparencia y acceso a la informacion publica a 30 de julio de 2020.
Condicion:
Se observo que la Subdireccién Corporativa y de Asuntos Disciplinarios remitié a la Oficina de Control Interno

copia los formatos PLE-FT-39 “Encuesta de percepcion”, version 3 del 24/04/2017, correspondientes a 71
encuestas realizadas los meses de enero a marzo de 2020, posteriormente remiti6 mediante correo electrénico
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del 3 de agosto de 2020 copia del “Informe de PQRS y Encuestas de Percepcion de Atencién al Ciudadano |
Semestre de 2020” (periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2020).

Se observo que los resultados de las encuestas de percepcion (Informe primer semestre de 2020) solo contaron
con informacién recopilada durante el primer semestre de 2020, lo anterior dado a las medidas tomadas por la
entidad frente a la calamidad publica por Covid 19, lo cual ha dificultado, la realizacion de dichas encuestas.

No obstante, la encuesta de percepcion y los informes de ‘“peticiones, quejas, reclamos, denuncias, y solicitudes
de acceso a la informacion” emitidos por esta dependencia de manera mensual y publicados en la plataforma
dispuesta por la Veeduria Distrital (redquejas.veeduriadistrital.gov.co) correspondientes a los meses de enero a
junio, se encuentran publicados la seccidn transparencia y acceso a la informacion publica de la pagina web del
IDIGER.

Recomendacion:

Se recomienda implementar el uso de los canales virtuales de comunicacion, como mecanismo para realizacion
de las encuestas de percepcion a fin de poder contar con datos mes a mes, que permitan continuar con la
medicion establecida, dadas las condiciones derivadas de la pandemia.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En relacién con la observacién 1 (Pag. 15): Debilidades frente al cumplimiento de las funciones del

Defensor del Ciudadano IDIGER:
Se reitera la observacion relacionada con, analizar la viabilidad de crear un acto administrativo que reglamente
la figura del Defensor del ciudadano para el cumplimiento de sus funciones, asi como mejorar la informacién
producida en el cumplimiento de las mismas y que se dispone en la pagina web de la entidad para la consulta
de la ciudadania, para tales efectos se recomienda revisar las Resoluciones 011 de 2016, del Instituto para la
Investigacion educativa y el desarrollo pedagégico —IDEP (http://www.idep.edu.co/?q=node/34), 0236 de 2016
de la Secretaria de Gobierno (http://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/atencion-ciudadano/defensor-
del-ciudadano), asi como los sitios web dispuestos por estas entidades para describir la informacion
correspondiente al Defensor del Ciudadano, sobre el particular es necesario formular la accién correctiva
correspondiente.

Se recomienda establecer de manera periddica las reuniones del Comité de Gestion y Desempefio
Institucional del IDIGER, estableciendo como punto relevante en el orden del dia, el seguimiento
correspondiente a las funciones del Defensor del Ciudadano del IDIGER, teniendo en cuenta que dichas
obligaciones se articulan con la politica de servicio al ciudadano del MIPG y a la estrategia de atencion al
ciudadano formulada anualmente en el PAAC que debe desarrollar la entidad y que es una obligacién
establecida en el Decreto 847 de 2019. Generando las acciones de mejora a que haya lugar.

Las acciones de mejora asociadas a la observacion anterior deberan ser registradas en el plan de mejoramiento
institucional de acuerdo a lo establecié en el procedimiento SEC-PD-08 (en_un tiempo maximo de 8 dias)

De acuerdo a las tablas de datos presentadas, se puede evidenciar que se mantienen las mismas tendencias de
distribucién por canales respectos a los semestres anteriores siendo el canal escrito el que presenta el mayor
porcentaje de ingreso de PQRS, seguido por el canal virtual.
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Se observé respecto a los resultados descritos y comunicados en el ‘informe semestral de seguimiento y
evaluacion a la atencién de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS 2019-2” en términos generales,
una leve variacion a la baja con respecto a la atencion de las PQRS presentadas durante el segundo semestre
de 2019; se registraron 5119 PQRS que con corte a 31 de diciembre se finalizaron 5117 quedando en tramite 2,
en el primer semestre de 2020 se registraron 3741 PQRS, de las cuales a 30 de junio 3.431 se encontraban
finalizadas y 310 quedando en tramite 20, lo que evidencia un descenso de la eficacia en la gestion de las
PQRS por dependencia debido a que se finalizaron el 82% en comparacion al 85% del periodo anterior.

A continuacién, se presentan los resultados, respecto a la eficiencia en la gestion de las PQRS por dependencia
respecto al segundo semestre de 2019 como se indica en la siguiente tabla:

RESPUESTAS RESPUESTAS RESPUESTAS RESPUESTAS

OPORTUNAS OPORTUNAS VENCIDAS VENCIDAS EFICIENCIA | EFICIENCIA (%)
DIEFER DAL (%) 2020-I 2019-1I

2020-I 2019-l1 2020 - 2019l

DIRECCION

GENERAL 45 62 20 9 66% 87%

OFICINA ASESORA

JURIDICA 175 210 23 42 81% 83%

OFICINA ASESORA

PLANEACION 55 44 7 1 86% 98%

OFICINA DE
CONTROL 5 40 0 0 100% 100%
INTERNO

OFICINA TICS 27 12 2 2 66% 86%

SUBD. ANALISIS
DE RIESGOS Y
EFECTOS DE 1772 2434 201 646 81% 79%
CAMBIO
CLIMATICO

SUBD.
CORPORATIVA'Y
ASUNTOS
DISCIPLINARIOS

281 262 12 3 91% 99%

SUBD. MANEJO DE
EMERGENCIAS Y 343 693 83 20 7% 97%
DESASTRES

SUBD.
REDUCCION DEL
RIESGO Y
ADAPTACION AL
CAMBIO
CLIMATICO

362 574 20 63 81% 90%

TOTAL 3065 4331 368 786 82% 85%

Se recomienda a los responsables del proceso establecer una politica de operacion que permita determinar los
rangos frente a los niveles aceptables de gestion, teniendo en cuenta los respectivos volimenes de PQRS Vs la
eficiencia en la gestion de las mismas, a fin de contribuir con el mejoramiento en la oportunidad en los tiempos de
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respuesta, lo anterior dando cumplimiento a las disposiciones legales (Ley 1755 de 2015) y demas normas
especiales que apliquen a la misionalidad de la entidad.

Asi mismo es necesario implementar mecanismos de autocontrol, autogestion y autorregulacion al interior de las
dependencias, tendientes a corregir posibles desviaciones en el proceso de atencidn al requirente, para de este
modo poder brindar una atencién de calidad, eficiente y oportuna, lo anterior con el fin de evitar investigaciones y
sanciones disciplinarias por el posible incumplimiento de lo establecido en el articulo 38, numeral 39, de la Ley
1952 de 2019 “Por medio de la cual se expide el cédigo general disciplinario se derogan la ley 734 de 2002 y
algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario.”

Se recomienda continuar con las acciones correspondientes para la articulacion del aplicativo CORDIS con el
aplicativo distrital Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS — Bogota te escucha, en cumplimiento del
Decreto 371 de 2010, y comunicar en las fases pertinentes los resultados y avances de dichas actividades a las
dependencias de la entidad, particularmente a los usuarios designados por dependencia en las plataformas
mencionadas, ya que seran responsables de puntos de control que minimizan la materializacién de riesgos
asociados a la atencion de quejas, reclamos y sugerencias.

Elaborado por Revisado y Aprobado por

ALEX FERNANDO PALMA HUERGO
Contratista DIANA KARINA RUIZ PERILLA
Oficina de Control Interno Jefe Oficina de Control Interno.
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SERGIO ANDRES NAVARRO
HERNANDEZ

Profesional

Oficina de Control Interno
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