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SEGUIMIENTO A LOS PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE
INFORMACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS EN EL DISTRITO CAPITAL
2 SEMESTRE 2025.

Destinatarios

Dr. Gustavo Quintero Ardila — Secretario Distrital de Gobierno.

Dra. Carine Pening Gaviria — Subsecretaria de Gestién Institucional-
#  Alcaldes Locales

1. Obijetivos

1.1 Objetivo general

Verificar que el recibo, tramite y resolucién de las quejas, sugerencias y reclamos formulados por los
ciudadanos se realice conforme a la normativa legal vigente (articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, Ley 1712
de 2014 y Ley 1755 de 2015), y que las respuestas emitidas cumplan con ctiterios de calidad en cuanto a
satisfaccién, coherencia, claridad, calidez, oportunidad y utilidad de la informacién entregada.

2. Alcance

El presente informe de seguimiento comprende la verificacién del proceso de setvicio a la ciudadania en
las 20 alcaldias locales y nivel central de la Secretaria Distrital de Gobierno, del petriodo comprendido del 1
de julio al 31 de diciembre de 2025.

3. Marco normativo o criterios del informe

e Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia 1991. “Toda persona tiene derecho a presentar petm(mes
respetnosas a las antoridades por motivos de interés general o pan‘zm/ar "y a obtener pronta resolucidn.”

e Ley 1474 del 12 de julio de 2011, “Por /a cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcion’y la efectividad del control de la gestion phblica”, Articulo 76:
“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.”’

o Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Priblica Nacional y se dictan otras disposiciones™. Titulo 11 “de la publicidad y contenido de la informacion”.

o 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 los Contencioso Administrative” — Capitulo 2 “Derecho de
peticién ante autoridades”

e Decreto 640 de 2025 de la Alcaldia Mayor de Bogota, “Por medio del cual se explde el Decreto Unico
del Sector Gestién Publica”

e Manual para la Gestién de Peticiones ciudadanas proferido por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogoti D.C. versién 03 de noviembre de 2020.

e Manual de Atencién a la Ciudadania SAC-MO01, versién 8 del 8 de septiembre de 2025
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" Caracterizacién del proceso del servicio a la ciudadania SAC-C, vetsién 05 del 7 de marzo de 2025

Manual para la Gestién de Planes de Mejoramiento —GCN—MOOZ version 4 del 13 de septiembre de
2024.

Procedimiento para la gestion de los requemmentos presentados por la ciudadania SAC- POOl version
09 del 2 de enero de 2026.

Manual de gestién del riesgo PLE-PIN-M001 Versién 9 del 30 de octubre de 2023.

Acuerdos Distritales No. 630 de 2015 y 731 de 2018 en los cuales se dio orientacién a todas las
entidades del Distrito para registrar en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Bogota te escucha.

Guia para la generacién y manejo del “reporte Gestion de Peticiones” del Sistema Distrital para la gestion
de Peticiones Ciudadanas Bogota Te escucha.

Ley 1952 de 2019 “Por medio de la cual se exipide 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”.

Ley 2094 de 2021 ““Por medso de la cual se reforma la ley 1952 de 2019 y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1737de 2011 “Por la cual se expide el Cidigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.” Titulo it capitnlo I Derecho de peticion ante antoridades.

Equipo auditor: Diana Carolina Sarmiento Barrera — Profesional Oficina de Control Interno
Diana valentina Arévalo Bonilla - Profesional Oficina de Control Interno.

Metodologia

Revisién normativa y aplicabilidad en la entidad

Se tealiz6 solicitud de bases de datos e informacién a la Subsecretaria de Gesuon Institucional, por
medio del memorando No. 20261500021993 del 21 de enero de 2026 del cual fue resuelto por la
profesional de la Subsectetatia de Gestién Institucional/ servicio a la ciudadanfa Andrea Johanna

Jiménez Ramirez, mediante radicados No. 20264600029043 y 20264600034723 del 27 y 29 de enero
de 2026. '

Verificacién y analisis de informacién recibida.
Consolidacién de informe y principales resultados observados.

Periodo de ejecucion

Del 21 de énero de 2026 al 27 de febrero de 2026.

Siglas

SAC Servicio de Atencion al ciudadano
OCI Oficina de Control Interno
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7. Resultados obtenidos

7.1 Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias recibidas durante el primer semestre de 2025
De acuetdo con la informacién suministrada por la Oficina de Atencién al ciudadano registrada en los
reportes de Bogota Te escucha, durante el periodo comprendido entre el primero (1) de julio al treinta y uno
(31) de diciembre de 2025 se reportan 5.825 peticiones en cada alcaldfa local y 26.722 en el nivel central, con

un total de 32.547 por diferentes canales de atencidn, a continuacion, se presenta la distribucion:

Cuadro No. 1 Cantidad de requerimientos recibidos en las alcaldias locales

Alcaldia Local Total de recibidos | %
Sumapaz 77 1,3
Los martires 83 1,4
Antonio Narifio ‘ 92 1,6
La candelaria 99 1,7
Barrios Unidos 118 - 2,0
Chapinero 193 3,3
Teusaquillo 206 3,5
Puente Aranda 208 36
San Crist6bal 248 43
Santa Fe 260 ' 45
Bosa 266 4,6
Rafael Uribe 275 4,7
Tunjuelito 336 5,8
Ciudad Bolivar 386 6,6
Usaquén : 397 6,8
Engativa 411 7,1
Fontibon ) 426 73
Usme ) 501 8,6
Kennedy 614 10,5
Suba 629 ' 10,8
Total general 5825 100

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base en informacién reportada por la Subsecretaria de Gestién Institucional/ Servicio de
atencién a la ciudadania por medio de los memorandos 20264600029043 del 27 de enero y 20264600034723 del 29 de enero de 2026.

Del anterior cuadro, con relacién a las alcaldias locales se observa que el mayor de requerimientos recibidos se
concentra en las localidades con mayor densidad poblacional, siendo Suba (10,8%), Kennedy (10,5%), Usme
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(8,6%), Fontib6n (7,3%) y Engativa (7,1%) las que presentan el mayor nimero de solicitudes recibidas.
Estas cinco localidades concentran en conjunto el 44% del total de requerimientos.

Por otro lado, se detalla la distribucién dentro del nivel central de la siguiente manera:

Cuadro No. 2 Cantidad de requerimientos recibidos en el Nivel central.

Dependencia tezi;tizlos % .

Subsecretaria de Gestién Institucional 1 0,00
Diteccién Financiera 1 0,00
Oficina Asesora de Comunicaciones 2 0,01
Despacho del Secretario de Gobietno 2 0,01
Direccién de Relaciones Politicas 4 0,01
Direccién Administrativa 7 0,03
Direccién de Tecnologias e Informacion 7 0,03
Subd.i.recc_i()n de Asuntos de Libertad Religiosa y de 10 0,04
Conciencia

Direccién de Contratacién : 14 0,05
Subdireccién de asuntos para comunidades negras,

afrocolombianas, raizales y palenqueras 15 0,06
Direccién de Asuntos Etnicos 18 0,07

- | Direccién de Convivencia y Dialogo Social 24 0,09

Direccion se Derechos Humanos 28 0,10
Diteccién Juridica 33 0,12
Subsecretaria para la Gobernabilidad y la Garantia de

Derechos “1 0,15
Subsectetaria de Gestién Local 42 0,16
Subdireccién de Asuntos Indigenas Y Rrom 45 0,17
Direccién para la Gestién del Desarrollo Local 46 0,17
Direccién para la Gestién Policiva ' 100 0,37
Direccién de Gestién del Talento Humano 156 0,58
- Oficina de Control Disciplinario Interno 237 0,89
Oficina de Atencién a la Ciudadania 25889 96,38
Total general 7 26722 100

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base en informacion reportada por la Subsecretaria de Gestién Institucional/ Servicio de
atenci6n a la ciudadania por medio de los memorandos 20264600029043 del 27 de enero y 20264600034723 del 29 de enero de 2026.

Nota: Teniendo en cuenta la distribucién presentada en el cuadro anterior, se evidencia que no se encuentran relacionadas la totalidad
de las dependencias de la estructura organizacional. Lo anterior obedece a que, si bien se gestionan PQRS en todas las areas, no todas
son registradas a través del sistema “Bogotd Te Escacha”. En este sentido, pueden existir un mayor niimero de gestiones asociadas a esta
tipologia que no se reflejan en el reporte consolidado.
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Con el antetior cuadro, se puede observar que en la Oficina de atencién a la ciudadania se concentra mis del
90% de requetimientos recibidos.

Es importante precisar que, en el marco de la gestién de peticiones, un volumen considerable de solicitudes
que ingresan a SAC se concentran alli, aun cuando posteriormente son trasladadas a otras reas competentes o
a entidades externas. Esto ocurre debido a que:

1. Traslado a otras entidades: muchas peticiones versan sobre asuntos que no son de competencia
directa de la entidad, por lo que deben ser remitidas formalmente, quedando el registro y trimite
inicial a cargo de SAC.

2. Requerimientos incompletos 0 ambiguos: varias solicitudes ingresan con informaci6n insuficiente
o poco clara. En estos casos, deben contactar nuevamente al ciudadano pata que precise y
complemente su requerimiento, lo que prolonga el tiempo de gestién.

3. Concentracién de tramites en la oficina: aunque el asunto finalmente deba resolverse en otra
dependencia o entidad, la gestién inicial —incluyendo los cierres por desistimiento ticito, los
traslados y la solicitud de complementacién— se mantiene registrada en el Servicio de Atencién a la
Ciudadania, lo que genera la percepcién de que la carga de trabajo se concentra en esta dependencia.

En cuanto a la naturaleza de las peticiones, se identifica que la mayor propotcién corresponde a derechos de
peticion de interés general y particular, como se ilustra en las siguientes graficas:

Grafica No. 1
Requerimientos recibidos durante el segundo semestre de 2025 en las alcaldias locales y en las
dependencias de nivel central.

Sugereria | 8D
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Fuente: Elaboracién propia de la OCI con base en informacién reportada por la Oficina de atencién al ciudadano - Aplicacion Bogoti Te escucha.
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A continuacién, se muestra la discriminacién de tipologia de los requerimientos en cada localidad y en el nivel
central asi:

Cuadro No. 3. clasificacién de requerimientos en cada localidad.

§ Denuncia .
ADlZl:::i:eI‘::‘cZ Consulta . | actos - de Elterés' intefés' Felicitacién | Queja’ | Reclamo iiz‘::)acién copia - | Sugerencia | Total
Sumapaz 1 48 18 8 2 77
Los Martires 50 25 1 2 5 83
Antonio 1 60 19 7 2 2 1 92
Narino
La candelaria 2 73 15 1 1 7 99
Barrios
Unidos 3 1 77 25 5 3 4 118
Chapinero 2 121 47 15 4 4 193
Teusaquillo 12 113 62 1 7 6 4 1 206
Puente
Aranda 4 2 141 41 10 1 5 2 2 208
San Cristobal 4 1 107 120 2 3 3 8 248
Santa Fe 1 220 27 6 5 1 260
Bosa 5 1 146 71 15 11 16 1 266
Rafael Uribe 3 196 52 11 6 7 275
Tunjuelito 2 221 92 9 -9 3 336
Ciudad 3 208 144 13 8 8 2 386
Bolivar
Usaquén 3 2 278 90 11 5 7 1 397
Engativa 6 272 97 20 9 5 1 1 411
Fontibén 1 310 70 33 3 5 1 426
Usme 3 1 428 55 8 2 4 501
Kennedy 10 10 362 169 4 31 10 14 2 2 614
Suba 6 2 372 175 1 36 23 9 2 3 629
Nivel Central 325 837 11127 10292 31 2895 847 219 81 68 26722
Total general 395 861 14930 11706 40 3145 954 343 93 80 32547

Elaboracién propia de la OCI con base en informacion reportada por la Subsecretaria de Gestién Institucional - Aplicacién Bogota Te escucha

En relacién con los medios de recepcién, se observa que los canales Web (55%), Email (22,3%) y esctito
(14,3%) concentran la mayorfa de las solicitudes, mientras que medios como Videollamada y APP tienen
una participacién minima.

Grafica No. 2 - Medios de recepcién —segundo semestre de 2025
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Elaboracién propia de la OCI con base en informacién reportada por la Subsecretaria de Gestién Institucional - Aplicacién Bogoti Te escucha

7.2 Nivel de atencién y gestién de requerimientos.

7.21 Requerimientos cortespondientes al primer semestre de 2025 y tramitados en el segundo

semestre de 2025.

Dentro de la base de datos de PQRS de sistema Bogos# Te Escucha, correspondiente al primer semestre de 2025
y suministrada por la SAC, se identificaron 491 peticiones recibidas en las alcaldias locales durante dicho
periodo, las cuales fueron gestionadas en el segundo semestre de 2025. Si bien el alcance del presente informe
cotresponde Gnicamente al segundo semestre de 2025, la OCI considera pertinente incluir el anlisis de estas
Gestiones, en la medida en que fueron atendidas dentro del periodo evaluado. Adicionalmente, este analisis
permite evidenciar los altos porcentajes de extemporaneidad en las respuestas generadas, como se muestra a

contihuacién.

Cuadro No. 4

Peticiones del primer semestre de 2025 gestionadas en el segundo semestre de 2025

Alcaldia Local éxteGnemfi‘ifznea Y% (?;2::13122 Yo Total general
Antonio Narino 3 ’ 1 0,2 4
Barrios Unidos 7 1,4 7
Sumapaz 2 5 1,0 7
Puente Aranda 5 1,00 8
Los Martires 3 7 1,4 10
La candelaria 14 2,9 _ 14
Teusaquillo 1 13 2,6 14
Rafael Uribe Uribe 1. 14 29 15
Tunjuelito 6 15 3,1 21
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Usme 23 4,7 23
San Cristobal 3 22 4,5 25
Bosa 13 14 2,9 27
Chapinero 3 24 4,9 27
Fontibén 1 28 5,7 29
Santa Fe 4 27 55 31
Engativa 32 6,5 32
Kennedy 14 21 43 35
Ciudad Bolivar 4 33 6,7 37
Usaquén 32 6,5 39
Suba 21 65 132 86
Total general 89 18,1 402 81,9 491

Elaboracién propia de la OCI con base en informacién reportada por la Subsecretaria de Gestién Institucional - Aplicacién Bogota Te escucha

FEn concordancia con la informacién presentada en la tabla anterior, se evidencié que el 81,9% de los
requerimientos (402) fueron Gestionados dentro del término legal, mientras que el 18,1% restante (89) fueron
atendidos de forma extemporinea. Esta situacién, que se ha identificado de manera recurrente en el analisis de

vigencias anteriores, refleja un patrén de incumplimiento en los tiempos de respuesta.

Este comportamiento tepresenta una debilidad significativa en términos de oportunidad en la gestién
administrativa, y afecta directamente la percepcién del servicio por parte de la ciudadania, al no garantizarse
una atencién eficiente y dentro de los plazos definidos por la ley.

7.2.2  Nivel de gestién a los requerimientos recibidos durante el segundo semestre de 2025

De acuerdo con la informacién reportada por el grupo de atenci6n al ciudadano para el segundo semestre de
2025 se recibieron 5825 peticiones en cada alcaldia local y 26.722 en el nivel central, con un total de 32.547
peticiones distribuidas y gestionadas de la siguiente manera:

Cuadro No. 5 — Peticiones segundo semestre de 2025 de las alcaldias locales

Alcaldia Local gestionados % fﬂt;pdiente % Total
Sumapaz 75 13 2 0,03 77
Los martires 77 1,3 b 0,10 83
Antonio Narifio 84 14 8 0,14 92
La Candelaria 95 1,6 4 0,07 99
Barrios Unidos 108 19 10 | o17 118
Chapinero 187 3.2 6 0,10 193
Teusaquillo 193 33 |1 022 | 206
Puente Aranda 195 33 - 0,22 208

San Cristébal 243 4,2 5 0,09 248
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Santa Fe 220 3,8 0,69 260

Bosa 237 - 4,1 0,50 266

Rafael Utribe Uribe 246 42 0,50 275
Tunjuelito 295 51 0,70 336

Ciudad Bolivar 328 5,6 1,00 386
Usaquén 358 6,1 0,67 397
Engativa 361 6,2 0,86 411
Fontib6n 409 7,0 0,29 426

Usme 468 8,0 0,57 501

Kennedy 576 9,9 0,65 614

Suba 598 10,3 0,53 629
Total general 5353 91,9 472 8,10 5825

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base a la informacién suministrada por la SAC.

(*) Considerando el cotte de los reportes los PQRS relacionados estin pendiente de respuesta encontrindose

dentro de los términos de respuesta.

De los 5.825 requerimientos recibidos en el segundo semestre de la vigencia 2025, el 91,9% (5.353 peticiones)

fue gestionado, mientras que el 8,1% (472 peticiones) permanece pendiente de trimite registrado.

Si bien el porcentaje de no gestién es minoritario, el volumen absoluto de 472 peticiones constituye una alerta
institucional que requiere fortalecimiento de los mecanismos de seguimiento, control y cietre oportuno,
especialmente en aquellas localidades con mayor carga operativa.

La persistencia de peticiones pendientes puede generar tiesgos asociados al incumplimiento de los principios
de eficiencia, eficacia y oportunidad administrativa, asi como posibles afectaciones al derecho fundamental de

peticién.

as de nivel central -

Cuadro No. 6 — Peticiones segundo semestre de 2025 de las dependenci

- . T Teal
Dependencia Gestionados | % * 1% T
Oficina de atencion a la ciudadanta 25612 95,846 277 |
Oficina de Control Disciplinario Interno 225 0,842 12 0,04 237
Direccion de Gestién del Talento 141 0,528 15 156
Humano
Direccibén para la Gestién Policiva 74 0,277 26 100
Direcci6n para la Gestién del Desarrollo 41 0,153 5 0,02 46
Local
Subditreccién de Asuntos indigenas y 45 0,168 0 45
Rrom )

Subsecretaria de Gestién Local 39 0,146 3 0,01 42
Subsecret’ana Para La Gobernabilidad Y 37 0,138 ) 4 0,01 41
La garantia de Derechos
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Direccién Juridica 32 0,12 1 0 33
Direccién de Derechos Humanos 21 0,079 7 : 0,03 28
Din‘ecci()n de Convivencia Y Dialogo 7 0,086 1 0 o4
Social
Direccién de Asuntos Etnicos 18 0,067 | 0 18
Subdireccion de Asuntos para
Comunidades Negtras, Afrocolombianas, 13 0,049 2 0,01 15
Raizales y Palenqueras
Direccibén de contratacion 13 0,049 1 0 14
Shnde M STl | 0| oo o |
Direccién Administrativa 6 0,022 1 0 7
Direccién de tecnologias e informacién 7 0,026 0 7
Direccién de Relaciones politicas 1 0,004 3 0,01 4
Oficina Asesora de Comunicaciones 2 \ 0,007 0 2
Despacho del Secretario de Gobierno 2 0,007 0 2
Subsecretaria de Gestién Institucional 1 0,004 0 1
Direccién Financiera 1 0,004 0 1

‘ Total general 26364 98,66 358 1,34 26722

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base a la informacién suministrada por la SAC.

(*) Considerando el corte de los reportes los PQRS relacionados estan pendiente de réspuesta encontrandose
dentro de los términos de respuesta.

Del total de 26.722 requerimientos registrados en el segundo semestre de 2025 para las dependencias del nivel
central, el 98,66% (26.364 peticiones) fue gestionado, mientras que el 1,34% (358 peticiones) permanece en
estado pendiente.

- Nivel | %Gestion | % Pendiente
Alcaldias Locales 91,9% 8,1%
Nivel Central 98,66% 1,34%

Si bien el nivel de gestién evidencia un alto desempefio institucional, el volumen absoluto de 358
requerimientos pendientes exige mantener mecanismos de monitoreo permanente y alertas preventivas, a fin
de evitar acumulacién de rezagos que puedan afectar la oportunidad en la respuesta al cludadano y el
cumplimiento del derecho fundamental de peticion.

7.3 Tiempo promedio de respuesta a requerimientos. -

Con el fin de vetificar los potcentajes de atencién de los requerimientos recibidos si se han realizado dentro de
los términos establecidos legalmente fueron verificados los tiempos registrados con respuesta dentro de los
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términos establecidos y por fuera de tiempos, de acuerdo con lo determinado por la Ley 1755 de 2015, como
se relaciona a continuaci6n:

Mﬂdahdades

d

ticiones

Derecho de
peticiéon en
interés general

que se preste un servicio o se cumpla una funcién propia de la
entidad, para resolver necesidades comunitarias.

Solicitud que una comunidad presente ante las autoridades para

Derecho de
peticién en

interés particular

Solicitud a una petsona para que se le resuelva determinado
interrogante, inquietud o situaci6n juridica que solo le interesa a
él o a su entorno.

Manifestacion de  protesta, censura,
inconformidad que formula una persona en relacién con una

descontento o

ueja . . . .
Quej conducta que considera irregular de uno o varios servidores
publicos en desarrollo de sus funciones.
Redclamo Manifestacién de inconformidad, referente a la prestacién
indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.
. Manifestacién de una idea, opinién, aporte O propuesta para
Sugerencia > OP > 2P Prop P

mejorar el servicio o la gestién de la entidad.

Dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcién.

Denuncia por

postibles actos de

Manifestacién que puede realizar cualquier ciudadano para
enterar a las autoridades de la existencia de hechos contrarios a
la ley, incluidos los relacionados con contratacién publica, con
el fin de activar mecanismos de investigacién y sancién. Dar a
conocer conductas constitutivas en faltas disciplinarias por

Dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion.

corrupciéon incumplimiento de debetes, extralimitacién de funciones,
prohibiciones y violacién del régimen de inhabilidades,
incompatibilidades, impedimentos y conflicto de intereses de
un servidor publico.
Manifestacién de un ciudadano en la que expresa la satisfaccién
Felicitacién con motivo de algin suceso favorable para él, con relacién a la
prestacién del servicio por parte de una entidad publica.
Facultad que tiene la ciudadania de solicitar y obtener acceso a
Solicitud de la informacién sobre las actualizaciones derivadas del
acceso 2 la cumplimiento de las funciones atribuidas, solicitud de registros,
informacién informes, datos o documentos producidos o en posesioén
control o custodia de una entidad.
Solicitud de Reproduccién y entrega de documentos que no tengan el
copias caracter de reservado al interior de una entidad.
Solicitud de orientacién a las autoridades en relacién con las
Consulta :

materias a su cargo.

Dentro de los treinta (30) dias
siguientes 2 su recepcidn.

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base en Ley 1755 de 2015

Asi mismo, el articulo 21 de la ley 1755 de 2015, argumenta: “funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se
dirige la peticion no es la competente, se informard de inmediato al interesado si este actiia verbalmente, o dentro de los cinco )
ddas siguientes al de la recepeion, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado remitird la peticion al competente 'y enviard copia

Edificio Liévano
Calle 11 No. 8 -17

.. Codigo Postal: 111711

Tel. 3387000 - 3820660
Informacién Linea 195

www.gobiernobogota.gov.co,

Codigo: EIN-F009
Version: 01
Vigencia: 18 de mayo de 2022
Caso HOLA: 244494
Pigina 11 de 65

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.




Kk
BOGOT

SECRETARIA DE

GOBIERNO

INFORME DE LEY Y/O SEGUIMIENTO -

del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se o comunicard. Los términos para decidir o

responder se contardn a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la antoridad competente”

Durante el segundo semestre de la vigencia 2025 se registraron 32.547 peticiones en la Secretarfa Distrital de
Gobietno, de las cuales el 17,9% (5.825) cotrespondieron a las Alcaldias Locales y el 82,1% (26.722) al Nivel

Central.

La persistencia de requerimientos sin gestién puede derivar en riesgos asociados al incumplimiento de los
principios de eficiencia, eficacia y oportunidad administrativa, asi como eventuales afectaciones al ejercicio
efectivo del derecho fundamental de peticién, en los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

Cuadro No. 7 - Comportamiento de la gestién de respuestas ciudadanas segian oportunidad de

atencion — Alcaldias Locales

'Alééidlla Loca Exteh_apo r‘zin‘e;'as’ iﬂcum;ﬁmien ol ,opo;;‘gpagv ] Cnmp:lmlcntu »v "r_f:és' v "/.,
Sumapaz 5 6,49% 70 90,91% 2 2,60%
Los Martires 8 69 83,13% 6 7,23%
?wl::nl;? 21 63 68,48% 8 8,70%

La Candelaria 2 93 93,94% 4 4,04%
Barrios Unidos 10 98 83,05% 10 8,47%
Chapinero 7 180 1 93,26% 6 3,11%
Teusaquillo 186 90,29% 13 6,31%
Puente Aranda 28 167 80,29% 13 6,25%
San Crist6bal 2 241 97,18% 5 2,02%
Santa Fe 6 214 82,31% 40 | 1538%
Bosa 42 195 73,31% 29 | 10,90%
Raf%"'.U’ibe 18 228 82,91% 29 | 10,55%

ribe

Tunjuelito 28 267 79,46% 41 12,20%
gi‘;gi‘: 1 317 - 82,12% 58 | 15,03%
Usaquén 83 275 69,27% 39 9,82%
Engativa 43 318 77,37% 50 12,17%
Fontibén 55 354 83,10% 17 3,99%
Usme 2 466 93,01% 33 6,59%
Kennedy 8 568 92,51% 38 6,19%
Suba 45 553 87,92% 31 4,93%
Totales 431 4922 84.50 472 | 8.10%
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Del total de 5.825 requerimientos recibidos por las Alcaldias Locales en el segundo semestre de 2025, el 7,40%
(431) present6 gestion extemporanea, el 84,50% (4.922) fue atendido oportunamente y el 8,10% (472) se
encontraba en proceso al corte del analisis.

Si bien el indicador global de extemporaneidad es inferior al 10%, el analisis por localidad evidencia brechas
significativas en algunas Alcaldias, lo que sugiere la necesidad de fortalecer mecanismos de control interno,
alertas tempranas en los aplicativos de gestién y seguimiento diferencial segin carga operativa.

Cuadro No. 8- Nivel de Riesgo

' Posicién '  Alealdia e %Extemporénea
1 Antonio Narifio 22.8%
2 Usaquén 20,9%
3 Bosa 115,8%
4 Puente Aranda 13,5%
5 Fontibon 12,9%
6 Engativa 10,5%
7 Los Martires 9,6%
-8 Barrios Unidos 8,5%
9 Tunjuelito 8,3%
10 Suba 7,2%
11 Sumapaz 6,5%
12 Rafael Uribe Utribe 6,5%
13 Teusaquillo 3,4%
14 Chapinero 3,6%
15 Ciudad Bolivar 2,8%
16 Santa Fe 2,3%
17 Candelaria 2,0%
18 Kennedy 1,3%
19 San Crist6bal 0,8%
20 Usme 0,4% 0 Bajo

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base a la informacién suministrada por la SAC.

Si bien el indicador global de gestién extemporanea en las Alcaldias Locales se ubica en el 7,40%, lo cual
podria considerarse potrcentualmente moderado frente al universo total de requerimientos, es importante
precisar que desde la perspectiva normativa el nivel de extemporaneidad deberfa tender a cero (0%), en tanto
el incumplimiento de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 no resulta juridicamente aceptable.

La respuesta oportuna a los detechos de peticién constituye una garantia del derecho fundamental consagrado
en el articulo 23 de la Constitucién Politica, pot lo que cualquier nivel de extemporaneidad implica un riesgo
institucional asociado a posibles acciones de tutela, investigaciones disciplinarias o eventuales reclamaciones
pot dafio antijuridico detivado de la omisién o tardanza en la actuacién administrativa.
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En consecuencia, aun cuando el porcentaje registrado no sea mayoritario, su existencia demanda el
fortalecimiento de controles internos, alertas tempranas en los aplicativos de gestion y seguimiento
permanente a las dependencias con mayor nivel de exposicion, con el fin de prevenir contingencias juridicas y
asegurar el cumplimiento estricto de los términos legales.

Teniendo en cuenta la situacién antetior, se remitira esta situacion a la Oficina de Asuntos Disciplinarios.

Cuadro No. 9-
Gestion de peticiones conforme a los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 — Dependencias
del Nivel Central -
e " Gestibn | . | Gestén | . | Ea | . | Toml
Dependencia % EEE e %
ey extempordnea _ | oportuna | = | proceso | eneral
Sub.secr‘etana de Gestion 1 0,004 0,000 0,00 1
Institucional
Direccién Financiera 1 0,004 0,000 0,00 1
Oficina  Asesora de 1 0,004 1 0,004 0,00 2
Comunicaciones
Despacho del secretario de 0,000 2 0,007 0,00 2
Gobierno
Dlrfaf:aon de Relaciones 0,000 1 0,004 3 0,01 g
politicas
Direccién Administrativa 0,000 6 0,022 1 0,00 7
.Dl.teCCIOI.I’ de tecnologias e 0,000 7 0,026 0,00 7
informacién
Subdireccién de Asuntos de
Libertad Religiosa y de 1 0,004 9 0,034 0,00 10
Conciencia
Direccién de contratacién 2 0,007 11 0,041 1 0,00 14
Subdireccién de Asuntos
Para  comunidades  negras, 0,000 13 0,049 2 0,01 15
afrocolombianas, Raizales y
Palenqueras
Direccin  de  Asuntos 2 0007| 16 .| 0060 | - 000 | 18
étnicos ,
Direccién de Convivencia y
Dialogo Social 1 0,004 22 0,082 1 0,00 24
Direccion de  Derechos 7 14 0,052 7 0,03 28
Humanos
Direccién juridica 32 0,120 1 0,00 33
Subsecretaria para la
Gobernabilidad y la 7 30 0,112 4 0,01 41
Garantia De Derechos
| Subsecretatia de gestién 19 20 0,075 3 0,01 4
Local
Subdireccién de Asuntos )
indigenias Y Rrom 7 38 0,142 0,00 45
Direccion para la gestion del
Desarrollo Local 4 37 0,138 5 0,02 46
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Diteccién para la’-gestion 29 45 0168 | 26 010 | 100
Policiva
Direccién de gestion del
T § 2 119 0445 | 15 0,06 156
Oficna ~ de  Control 2 0,007 223 0835 | 12 0,04 | 237
Disciplinario Interno :

Oficina de atencién 2 la 0,000 | 25612 |95846| 277 | 1,04 | 25889
ctudadania
Total general 106 04 | 26258 | 983 | 358 13 | 26722

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base a la informacién suministrada por la SAC.

Nota: Los potcentajes fueron calculados respecto del total gemeral de peticiones gestionadas por las
dependencias del Nivel Central (26.722 registros), conforme a la informacién reportada por el Sistema Distrital
Bogotid Te Escucha y validada por la Subsecretaria de Gestion Institucional — Setvicio de Atencién a la
Ciudadania.

Del total de 26.722 peticiones registradas en el segundo semestre de 2025 en el nivel central, 106 (0,40%)

fueron gestionadas de manera extemporanea, es decir, por fuera de los términos establecidos en la Ley 1755
de 2015.

Aunque el indicador global de extemporaneidad es bajo en términos proporcionales, desde la perspectiva
normativa el nivel esperado debe tender a cero (O%) en atencién a que el incumplimiento de los términos
legales puede generar riesgos disciplinarios, acciones de tutela o eventuales reclamaciones por dafio
antijutidico derivado de la mora administrativa.

El analisis desagregado evidencia que la extemporaneidad se concentra principalmente en dependencias con
mayor catga operativa, tales como la Direccién para la Gestion Policiva, la Direccién de Gestién del Talento
Humano y la Subsecretatia de Gestién Local, lo que sugiere la necesidad de fortalecer mecanismos de control
interno, redistribucién de cargas y alertas tempranas en los aplicativos institucionales.

Cuadro No. 10- Nivel de Riesgo

gnoenca Extemporineas | Riesgo e

1 Diteccién para la Gestiéon Policiva 29 0 Alto

2 Direccién de Gestién del Talento Humano 22 O Alto

3 Subsecretaria de Gestiéon Local 19 0 Alto

4 Direccién de Derechos Humanos 7 0 Alto

5 Subdireccién de Asuntos Indigenas y Rrom 7 0 Alto

6 Subsecretaria para la Gobernabilidad y Garantia de 7 0 Alto

1 Derechos

7 Direccién para la Gestién del Desarrollo Local 4 0 Medio

8 Direcci6n de Asuntos Etnicos 2 0 Medio

9 Direccién de Contratacion 2 0 Medio

10 Oficina de Control Disciplinario Interno 2 0 Medio
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pil Direccion de Convivencia y Didlogo Social 1 U Bajo
12 Direccion Financiera 1 0 Bajo*
13 Subsectetaria de Gestion Institucional 1 U Bajo*
14 Oficina Asesora de Comunicaciones 1 O Bajo*
— - Demas dependencias 0 0 Bajo

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base a la informacién suministrada por la SAC.
Teniendo en cuenta la situacién anterior, se remitira esta situacién a la Oficina de Asuntos Disciplinarios.

7.3.1. Analisis tiempos de respuesta por modalidad de peticion

De los derechos de peticiéon de interés general y particular que corresponde a un total de 26.636, 26.145
fueron resueltas dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcibén, sin embargo_491 presentaron
extemporaneidad desde 16 hasta 71 dias de gestién asi:

Cuadro No. 11 - Tiempo promedio de respuesta Derechos de peticion de Interés General y
Particular

Dependencia 'y/o | Peticiones |tetmino | Patemporined o
Alcaldia Local Recibidas 16-30 31-63 64-71
i 0-15 dias . 3 g
dias dias ding
Antonio Narifio . 79 60 19
Barrios Unidos 102 94 8
Bosa 217 187 29 1
La Candelaria 88 88 0 0
Chapinero 168 162 6
Ciudad Bolivar 352 343
Engativa 369 320 48 1
Fontibén 380 331 48 1
Kennedy 531 524
Los martires 75 66
Puente Aranda 182 152 30
Rafael Uribe 248 235 13
San Cristobal 227 226
Santa Fe 247 243 4
Suba 547 511 .36
Sumapaz 66 62
Teusaquillo 175 17
Tunjuelito 313 286 26 1
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Usaquén 368
Usme 483
Nivel Central 21419
Total 26636

(*). Oficina de atenciéon a la ciudadania, Control Disciplinario Interno, Direccién de Gestiéon de talento
humano, Direccién para la Gestiéon Policiva, Subdireccion de Asuntos indigenas y Rrom, Direccién para la
gestion del desarrollo local, Subsecretaria de gestion local, Subsecretaria para la gobernabilidad y la garantia de
detechos, Direccién de derechos humanos, Direccion de asuntos étnicos, Direcciéon de convivencia y dialogo
social, Subdireccién de asuntos para comunidades negras, afrocolombianas, raizales y palenqueras; Direccion
de contratacién; Subdireccién de asuntos de libertad religiosa y de conciencia; Subsecretatia de gestion
institucional. ’

(**) Oficina de control disciplinario interno; Direccién para la gestion policiva; Subsecretaria de gestiéon local;
Direccién de detechos humanos.

(***) Direccién administrativa, Direccion de relaciones politicas.

- De las quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por posibles actos de corrupcién y felicitacion,
que cotresponde a un total de 5.080, 5032 fueron resueltas dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcidn, 48 presentaron extemporaneidad desde 16 hasta 44 dias de gestién asi:

Cuadro No. 12 - Tiempo promedio de respuesta de las quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por
posibles actos de con'upcwn y fehc1tac1on

" Dependencla y/ o Peticiones | En tetmmol -
‘ Alcaldja Local i te(:lbldas .,0;15'.1{3‘5»' 15,3(; d;ia‘

Antonio Narifio - 2
Barrios Unidos 9 . 7 2
Bosa 28 22 6
Candelaria 2 2 0
Chapinero 19 18 1
CiudadBolivar | 21 | 20 1
Engativi 30 26 4
Fontibon 39 35 4
Kennedy 57 56 1
Los martires 3 3 0
Puente Aranda 15 14 1
Rafael Uribe 17 15 2
San Cristobal 9 0
Santa Fe 6 6 0
Suba 65 A 59 5 1
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Sumapaz 9 8 1
Teusaquillo 15 13 2
Tunjuelito 18 16 2
Usaquén 18 15 3
Usme 11 11 0
Nivel central 4678 4668 10 (%
Total 5080 5032 47 1

FUENTE: Elaboracion propia de la OCI con base a la informacién suministrada por la SAC.

INFORME DE LEY Y/O SEGUIMIENTO

(*) Direccion de Gestion de Talento Humano, Subsecretaria de Gestion Local, Subsectetaria para la
gobernabilidad y la garantia de derechos, Direccion para la Gestiéon del Desatrollo Local y la Subdireccion de

asuntos indigenas y Rrom

- De las solicitudes de copia y acceso a la informacién, que corresponde a un total de 436, 376 fueron
resueltas dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién, 60 presentaron extemporaneidad desde

16 hasta 64 dias de gestién asi:

Cuadro No. 13 — Tiempo promedio de respuesta de solicitudes de copia y acceso a la informacién

L s .. | En termino | _ Extemporaneo
 Dependencia . .y/o | Peticiones i | oo
‘Alcaldia Local = Recibidas | 0-10 dias o o
G o , 2 dias | dias o
Antonio Narifio 1 1
Barrios Unidos 3 1
Bosa 16 8 8
La Candelaria 5 2
Chapinero _ 4 0
Ciudad Bolivar 10 9 1
Engativa 6 3 2 1
Fontibén 6 2 4
Kennedy 16 16 0
Los martires 5 4 1
Puente Aranda 7 7 0
Rafael Uribe Utribe Uribe 7 3 4
San Cristobal 8 7 1
Santa Fe 6 3 3
Suba 11 7 4
Sumapaz 2 2 0
Teusaquillo 4 3 1
Tunjuelito 3 0 3
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Usaquén » 8 3 5
Usme 4 3 1
Nivel central 300 283 16 (%) 1(+%)
Total 436 376 58 2

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base a la informacién suministrada por la SAC.

(*) Direccién de Gestion de Talento Humano, Direccién Para La Gestibn Policiva, Subsectetaria para la
gobernabilidad y la garantia de derechos; Subsecretaria de gestién local; Direccién de relaciones politica;
Oficina asesora de comunicaciones.

(**) Diteccion de relaciones politicas.

- De Consulta, que corresponde a un total de 395, 394 fueron resueltas dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion, 1 present6 extemporaneidad desde 31 hasta 32 dias de gestién asi:

Cuadro No. 14 — Tiempo promedio de trespuesta de Consulta.

.I):gpgndenéii y/o Alcaldia - Peticiones | En termmo Ex;tempﬁtziﬁeo'Ii»
Local S Recibidas | 0-30dias |  31-32dias
Barrios Unidos 3 3
Bosa 5 5
Candelaria 2 2
| Chapinero 2 2
Ciudad Bolivar 3 3
Engativa 6 5 1
Fontibén 1 1
Kennedy 10 10
Puente Aranda 4 4
Rafael Uribe 3 3
San Cristobal 4 4
Santa Fe 1 1
Suba 6 6
Teusaquillo 12 12
Tunjuelito . 2 2
| Usaquén
Usme 3 - 3
Nivel Central 325 325
Total 395 394 1
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Si bien los indicadores globales de oportunidad evidencian un alto nivel de cumplimiento en la mayoria de las
modalidades, se identifican brechas relevantes en las solicitudes de copia y acceso a la informacién, donde la
extemporaneidad alcanza el 13,8%, superando significativamente los demas tipos de peticion.

Cuadro No 15

e Modahdad | Totl @ = . | np rtumdad"i‘ xtemporineo | % Ex¥é1n]p6£ﬁné0--;
gzg‘d‘"s peticién (15 26.636 26.145 98,2% 491 1,8%

Quejas y similares (15 5.080 5.032 99,1% ' 48 0,9%

dias)

Copias e informacion o .

(10 dias) 436 376 86,2% 60 13,8%
Consultas (30 dias) 395 394 99,7% 1 0,3%

Desde la perspectiva normativa, el estandar institucional debe orientarse a cero (0%) de mora, en atencién a
que el incumplimiento de los términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 puede generat
riesgos disciplinarios, acciones de tutela y eventuales reclamaciones por dafio antijuridico.

En consecuencia, esta Oficina reitera la necesidad de fortalecer mecanismos de control, alertas tempranas y
seguimiento permanente a los términos legales de respuesta.

Por lo expuesto, se concluye que no se cumple lo dispuesto en el articulo 14 ““Iéminos para resolver las distintas
H > Y A

modalidades de peticiones...” delaley 1755 de 2015”.

En este sentido, es importante recordar lo reiterado en multiples oportunidades por la Corte Constitucional
sobre la satisfaccion del derecho de peticion, asi: “(...) dentro de sus garantias se encuentran (i) la pronta resolucién del
mismo, es decir que la respuesta debe entregarse dentro del término legalmente establecido para ello: y (iz) la contestacion debe ser
clara y efectiva respecto de lo pedido, de tal manera que permita al peticionario conocer la situacion real de lo solicitado’’.

Frente a lo anterior esta Oficina insta a los funcionarios responsables, el cumplimiento de sus obligaciones
con fundamento en la Ley 1952 de 2019 que contempla la obligacién de cumplimiento de los términos de
respuesta a las peticiones de otras autoridades, en las siguientes disposiciones:

“Articulo 23. Garantia de la funcion piblica. Con el fin de salvagnardar la moralidad piblica, transparencia,
objetividad, legalidad, honrade, lealtad, ignaldad, imparcialidad, celeridad, publicidad, economia, neutralidad, eficacia y eficiencia
que debe observar en el desemperio de su empleo, cargo o funcidn, el sujeto disciplinable ejercerd los
derechos, cumplird los deberes, respetard las prohibiciones y acatari el régimen de inbabilidades, incompatibles,

impedimentos y conflictos de intereses, establecidos en la Constitucion Politica y en las Leyes”. (Negtilla y subrayado fuera de
texto).

Articulo 34. Deberes. Son deberes de todo servidot publico:

. Cumplir y hacer que se cumplan los deberes contenidos en la Constitucién (-), fas leyes, los decretos, (...)".
(N egrilla y subrayado fuera de texto).
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- Articulo 39. Prohibiciones. A todo servidor piblico le estd probibido:
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8.Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los

particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aguel a
quien corvesponda su conocimiento (...)”. (Negtilla y subrayado fuera de texto).

7.4 Casos Especiales -Subregistro de Derechos de Peticién y Debilidades en la Trazabilidad
Institucional

La Oficina de Control Interno seleccioné aleatoriamente una muestra de treinta y tres (33) peticiones, las
cuales, una vez verificadas, no se encontraban clasificadas como derechos de peticion en el aplicativo Bogota
Te Escucha (BTE), pese a corresponder materialmente a solicitudes elevadas en ejercicio del derecho

fundamental consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica.

Del total de casos identificados:

e 27 corresponden a.Alcaldias Locales
e 6 corresponden al Nivel Central (CDI)

Durante la revision se evidenciaron, entre otras, las siguientes situaciones:

e Respuestas emitidas inicamente mediante ORFEO sin registro en BTE.

e Ausencia de respuesta asociada.

e Comunicaciones sin firma o sin acuse de recibo.

¢ Demoras superiores a los términos legales (hasta 96 dias).

e Registros con estado “Yrdmite concluido” sin soporte verificable.

Cuadro No. 16 — radicados sin relacionar en el sistema Bogota Te escucha

I‘D#ﬁendenciA/ Radlcado bbbbbb . | Fecha de Radlcado ’Tfec‘]:ciip“‘esdt: dias Asunto‘nOb'servacnénb
| Alcaldia Local | deentrada | recibido | derespuesta | =0 resvuef-,t% e o
' » Remisibn ~ Requerimiento  Ciudadano
.| SINPROC 4458574- 2025. SDG Solicitud
Subsecrétaria /| De La Personeria De Bogotdi -
- ; Intervencién Ante Conductas De Una
iz " Gestién | 20254214039122 | 2/12/2025 5§;d1as Contratista Que Afecta Al Grupo De
c Gestién Policiva De La Alcaldia Local De
.| Chapinero Para Responder
No Se Evidencia Respuesta Asociada.
- Derecho De Peticion- Solicitud De
Kennedy 20255810120642 | 1/07/2025 | 20255840566921 | 15/07/2025 11 dias Intervencion Ruido En El|.
Establecimiento.
Derecho De Peticion Art. 23 de La CPC
} o1 Lley 1755 De 2015 solicitud de
a0, ;o] intervencién para garantizar el acceso a
Fontibén 2025910072692 | 1/07/2025 | possosnosogor | 13/08/2025 | 30das ) igoimacion de la administracien del
| conjunto  salamanca reservado CLUB
HOUSE PH
; ;700 Derecho de Peticion - Solicitud No
Suba 20256110269192 | 26/09/2025 | y561 41381891 | 20/11/2025 37148 | demolicién de muro de proteccién de mi
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| casa

Usaquén

20255110185102

30/09/2025

95 dias

i| tranquilidad, ~descanso,
.| personas, nifios, nifias y vehiculos que

Derecho de Peticion - Afectacién a2 la
seguridad, integridad, movilidad,
salud de las

transitan por ahi.

dentro de los comentarios se identifica
"tramite concluido", sin embargo, no hay

respuesta asociada ni acuse de recibo

Usaquén

20254213327362

1/10/2025

9 dias

Remisién Solicitud Derecho De Peticion-
Fecha entrega de inmuebles.
no se evidencia respuesta asociada con
firma, ni acuse de recibo

Chapinero

20254213364942

3/10/2025

20255230490131

15/10/2025

Remisiéon Derecho de
actualizacién-proceso  de
administracién

peticiéon -
nscripcion

Ciudad Bolivar

20256910156442

29/10/2025

20256930838691

29/10/2025

4 dias

Derecho de
espacio publico

peticién-  inconvenientes

Chapinero

20255210107742

4/11/2025

20255240559331

10/11/2025

5 dias

Derecho de peticion-  actualizacién
informacién representante legal
dentro de los comentarios relacionan una
planilla, sin embargo, no se soporta acuse
de recibo.

Antonio
Narifio

20256510033412

8/07/2025

20256540151141

3/10/2025

61 i

Derecho  de  Peticion  Solicitando
Inspeccion y Control de Establecimiento.
Se identifica Derecho de Peticién, de
solicitud de inspeccién y control sobre

.| establecimiento comercial por exceso de

ruido.

il posteriormente la alcaldia dio respuesta

indicando que se dio apertura a expediente

| con numero 2025654490100051e, por el

comportamiento descrito en el articulo 93,
numeral 3, de la ley 1801 de 2016.

Barrios Unidos

20256210096312

7/11/2025

20256220559131

27/11/2025

>13 dias

Derecho de peticion de queja de malla vial

Bosa

20255710082282

11/08/2025

20255730499541

26/08/2025

9 dias

Derecho de Peticiéon JAC BARRIO BOSA
LA ARGELIA

'| La Candelaria

20256710044892

3/09/2025

20256730115681

24/09/2025

15 dias

Derecho  de  Peticion  Negacion
Discriminada en la presentacién del
servicio de parqueadero centro histérico la
candelaria

Chapinero

20255210085732

8/09/2025

20255220385991

21/10/2025

Derecho De Peticién- Intervencién Del
Anden En Carrera 14- No.89-28

Engativd

20256010184562

23/09/2025

89 dias

Derecho De Peticién Art 23 y 86 CN- La
Junta De Acciéon Comunal Barrio Los
Laureles solicita de inmediato intervencién
2 puntos.

No se evidencia respuesta asociada con
firma, ni acuse de recibo

Fontibén

20255910125712

14/10/2025

20255920446371

16/11/2025

16:dias

Derecho de peticion- solicitud de
respuesta clara y definitiva frente a

| peticién radicada anteriormente sobre el

mantenimiento anden barrio el recodo
ubicado en la calle 14 n. 1192 10

Kennedy

20255810207262

24/10/2025

20255831126951

11/11/2025

11 dias

Derecho de Peticion Uso del Espacio
Publico

Los Mirtires

20256410047882

22/07/2025

20256420148531

5/09/2025

31 dias

Derecho De Peticion al Desarrollo
Convenio #005-2021

Puente Aranda

20256610060432

23/07/2025

20256620220181

4/08/2025

8 dias

Derecho de peticién de intervencién de
espacio publico
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Derecho de peticién fundado en el|.
Rafael  Usibe Articulo 23 de la Constitucién nacional, la
Unibe 20256810081452 | 14/08/2025 | 20256820472541 | 24/09/2025 .| Ley 1755, la jurisprudencia y otros. asunto.
| parte requerida: alcaldia Rafael Uribe Uribe
|; IDU
Respuesta | Derecho de peticién para la solucién de
San Cristobal | 2025410062162 | 14/10/2025 | 0¢ada i dafios en el salén  comunal
firma, ni acuse de no se evidencia respuesta asociada con
recibo | firma, ni acuse de recibo
Radicacién Derecho de peticién-Solicitud
Santa Fe 20255310051512 | 1/07/2025 | 20255330285351 | 3/07/2025 2 dias Informacion Despacho Comisorio No.
002
Sumapaz 2025701001512 | 9/07/2025 | pocannnng731y | 15708/2025 26 dias | Derecho de peticion - Queja
. . Derecho de peticién de interés particular -
Teusaquillo 20256310054962 | 16/07/2025 | 20256320206411 | 1/08/2025 12 dias solicitud ayuda desasrollo cultural
e Derecho de peticién/ solicitud de
Tunjuelito 20255610116572 29/12/2025 | 20265640042871 | 18/02/2026 35 dias | intervencién en el predio
- ~Inose evidencia acuse de recibo
| Derecho de peticién att. 23 CJP.
Usaquén 20255110119882 | 4/07/2025 | 20255130527781 | 30/07/2025 autorizacién tarifas de  parqueadero
| publico.
: Derecho de péticién urgente contrato
Tunjuelito 20255610060332 | 17/07/2025 | 20256820361921 | 8/08/2025 15 dias 20243650 contratista de éegun'dad vial
- Bogota - -
Usme 20255510139742 | 18/09/2025 | 2025530374681 | 30/09/2025 8 dfas Derecho de peticidn - afectacion  del
predio caida de frutos
| Derecho de peticion solicitud de
Subsecretaria . v - informacién nombramiento del
de Gestion | 20254213193332 | 19/09/2025 | 20252000481401 | 24/10/2025 24 dias coordinador titular del 4rea de gestion
Local : policiva y juridica de la alcaldia local de
Tunjuelito
Direccion 20254213210292 | 22/09/2025 | 20251800430821 | 29/09/2025 5 dias Derecho de peticién cvento plaza de
Juridica Bolivar
Direccidn : .. .| Derecho de peticién solicitud de remisién
Administrativa 0254215251912 | 25/09/2025 20254230442611 10/10/2025 o dlas de documentos
Direccion para S Derecho de peticion solicitud de
la N Gestién | 20254213371312 | 3/10/2025 0252200487251 18/11/2025 ;29' dias mnphagon de horario establecimiento
Policiva | comercial
Direccion  de
Gestion  del| 5254214032422 | 2/12/2025 | 20254100568001 | 17/12/2025 10 dias Derecho de  peticién  informacién y
Talento documentos
Humano

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base a lo reportado en el aplicado ORFEO. Consulta: 24/02/2026

Los casos analizados evidencian posibles debilidades en la gestién y registro de los derechos de peticién en las
siguientes dependencias y Alcaldias Locales:
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Alcaldias Locales: Fontibén (2), Suba (1), Usaquén (3), Antonio Natifio (1), Chapinero (1), Engativa (1), Los
Martires (1), Rafael Uribe Uribe (1), San Cristobal (1), Sumapaz (1) y Tunjuelito (1).

Nivel Central: Subsecretaria de Gestion Local (2), Direcciéon Administrativa (1), Direccién para la Gestién
Policiva (1), Direccion de Gestion del Talento Humano (1) y Direccién Juridica (1).

Estas situaciones reflejan deficiencias en la trazabilidad institucional y en el control del registro obligatotio de
las solicitudes ciudadanas.

7.4.2 Implicaciones institucionales

El subregistro identificado genera impactos relevantes:

e Pérdida de Trazabilidad Institucional: Al no registrarse en BTE, se rompe el ptincipio de trazabilidad
definido en el SAC-P001, impidiendo que la ciudadania consulte el estado de su solicitud en linea y
debilitando la transparencia de la gestién administrativa.

¢ Limitacién en la Generacién de Reportes y Alertas: El SAC-P001 establece que los informes de
seguimiento semanal al derecho de peticién se consolidan con base en la informacién del BTE y
ORFEO. Si no se cargan en BTE, estos casos quedan por fuera de los reportes estadisticos, generando
una visién incompleta del cumplimiento institucional.

e Afectacién a la Confianza Ciudadana: El ciudadano no encuentra en el sistema oficial la evidencia de
su gestién, lo que puede percibirse como falta de atencién, ain cuando haya recibido respuesta. Esto
impacta negativamente en los indicadores de claridad, calidez y oportunidad que exige el procedimiento.

7.4.3 Observacién OCI — Debilidades en la marcacién y clasificacién en los CDI

El subregistro identificado constituye un punto ctitico de control, que afecta la eficacia del procedimiento
SAC-P001 y puede detivar en:

® Riesgos disciplinatios.
e Incremento de acciones de tutela.
¢ Eventuales reclamaciones por dafio antijuridico.

® Distorsién de indicadores institucionales de oportunidad.

Si bien los indicadores globales muestran altos niveles de cumplimiento, la existencia de solicitudes no
registradas en BTE evidencia debilidades en la aplicacién del procedimiento por parte de los responsables del
proceso. '

De conformidad con lo establecido en las Instrucciones para el Trimite de Radicacién, Digitalizacién y
Reparto de las Comunicaciones en el Centro de Documentacién e Informacién — CDI (Cédigo: GDI-GPD-
IN002, Version 07), la marcacién adecuada de los Detechos de Peticién constituye un procedimiento de
caricter obligatorio y de especial relevancia para los Centros de Documentacién e Informacién de la Secretaria
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Distrital de Gobierno, en tanto garantiza la correcta clasificaciéon de las solicitudes ciudadanas, su debida
trazabilidad y el cumplimiento de los términos legales de respuesta.

Dicha obligacién encuentra sustento en la Ley 1712 de 2014, mediante la cual se establece la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Piablica Nacional, asi como en la Ley 1755 de 2015,
que regula el ejercicio del derecho fundamental de peticién. Asi mismo, este proceso se atticula con el
aplicativo Bogota Te Escucha, a través del Sistema de Gestion Documental — AGD, permitiendo la
identificacién, seguimiento y control integral de las solicitudes ciudadanas desde su radicacién hasta su cietre.

En este sentido, al no evidenciarse el cumplimiento riguroso de esta directtiz por parte de algunos
responsables del proceso entre ellos la Direccion Administrativa, en su calidad de lider funcional del CD], se

hace necesatio adoptar medidas otientadas al fortalecimiento del control interno del procedimiento, tales
como:

- Reforzar los controles internos asociados a la revisién y marcacién adecuada de los Derechos de
Peticion desde el momento de su radicacion.

- Implementar mecanismos de verificacién periédica y control cruzado entre ORFEO y Bogoti Te
Escucha, que permitan evidenciar el cumplimiento del procedimiento. '

- Fortalecer los procesos de capacitacion y sensibilizacion del personal encargado de la radicacién,
digitalizacién y clasificacién documental. ,

- Establecer responsabilidades claras y seguimiento documentado, con el fin de prevenir
incumplimientos normativos, afectaciones en la trazabilidad institucional y eventuales riesgos
disciplinarios derivados de la incorrecta clasificacién de las solicitudes ciudadanas.

- Lo antetior tesulta fundamental pata garantizar la oportunidad en la respuesta, la confiabilidad de la
informacion institucional y la adecuada proteccion del derecho fundamental de peticién.

7.5. Acciones de tutela relacionadas con los derechos de peticién
En atencién al Informe de Representacién Judicial y Extrajudicial expedido por la Secretarfa Juridica Distrital,
con cotte al 13 de febrero de 2026, temitido a la Secretarfa Distrital de Gobierno, se evidencia que del total de

decisiones judiciales proferidas en acciones de tutela en contra de la entidad:

e 159 decisiones corresponden a vulneracién del derecho fundamental de peﬁcién.
e 63 decisiones obedecen a vulneracién del derecho fundamental al debido proceso.

Lo anterior permite concluir que una proporcién significativa de las condenas o decisiones adversas esta
directamente relacionada con deficiencias en la atencién oportuna y adecuada de las solicitudes ciudadanas.
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Imagen 1 FUENTE: INFORME REPRESENTACION JUDICIAL Y EXTRAJUDICIAL.
CORTE 13/02/2026- Secretaria Juridica Distrital

Los resultados evidencian que una proporcion significativa de las decisiones judiciales adversas guarda relacion
directa con deficiencias en la gestién, tramite y respuesta oportuna de las solicitudes ciudadanas,
particularmente aquellas elevadas en ejercicio del derecho fundamental de peticion.

El comportamiento identificado resulta consistente con los hallazgos expuestos en los numerales antetiores
del presente informe, relacionados con:

e Gestién extemporanea de peticiones.
® Subregistro en el aplicativo Bogota Te Escucha.
e Debilidades en la trazabilidad documental.

e TFalencias en la marcacién y control desde los CDIL

Lo anterior permite establecer una relacién funcional entre las debilidades operativas del proceso SAC y la
litigiosidad constitucional enfrentada por la Entidad.

Desde la perspectiva del control interno, las acciones de tutela constituyen un indicadotr matetializado de
riesgo, que refleja fallas previas en el ciclo de gestién del requerimiento ciudadano.

En consecuencia, el anilisis permite concluir que el riesgo no se limita al incumplimiento procedimental, sino
que trasciende hacia la posible configuracién de tiesgos disciplinarios y de dafio antijutidico para la Entidad.

7.6.  Estado de actuaciones disciplinarias derivadas de informes de PQRS 2023-2025

En el marco del seguimiento efectuado por la Oficina de Control Intetno a la gestién de las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) cotrespondientes a las vigencias 2023, 2024 y 2025, tanto en la
Secretarfa Distrital de Gobierno como en las Alcaldias Locales, se identificaron actuaciones atendidas por

fuera de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015, notma que regula el ejercicio del derecho
fundamental de peticion.

En consideracién a que el incumplimiento de los términos legales de respuesta podtia configurar presuntas
conductas con incidencia disciplinaria, esta Oficina remiti6 oportunamente los informes respectivos a la
Oficina de Asuntos Disciplinarios, para lo de su competencia.
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Posteriormente, dicha dependencia allegb informacién relacionada con el estado procesal de las actuaciones
detivadas de los informes remitidos, cuyo consolidado se presenta a continuacion:

Cuadro No. 17 - Estado de actuaciones

| N.Expedientey | p i procesal
: | Vigencia -
20731 500059753 113-2023 Archivado
20231500283913 538-2023 Archivado
20241500070483 533-2024 Indagacién Previa
20241500263283 872-2024 Indagacién Previa
20251500069203 236-2025 Indagacién Previa
20251500069203 313-2025 Indagacion Previa
20251500069203 314-2025 Indagacién Previa
20251500069203 315-2025 Indagacién Previa
20251500069203 316-2025 Indagacion Previa
20251500069203 317-2025 ~Indagacién Previa
20251500329703 944-2025 Evaluacién de Queja
20251500329703 945-2025 Evaluacién de Queja
20251500329703 946-2025 Evaluacién de Queja
20251500329703 947-2025 Evaluacion de Queja
20251500329703 948-2025 Evaluacién de Queja
20251500329703 949-2025 Evaluacién de Queja
20251500329703 950-2025 Evaluacion de Queja
20251500329703 957-2025 Evaluacién de Queja
20251500329703 958-2025 Evaluacion de Queja
20251500329703 959-2025 Evaluacién de Queja
20251500329703 960-2025 ~ Evaluacion de Queja
20251500329703 961-2025 Evaluacién de Queja
20251500329703 962-2025 Evaluacién de Queja
20251500329703 963-2025 Evaluacién de Queja
20251500329703 964-2025 ~ Evaluacién de Queja

De acuerdo con la informacién suministrada por la Oficina de Asuntos Disciplinarios, se observa que las

actuaciones adelantadas se encuentran principalmente en fases preliminares del proceso disciplinario, tales
como:

e Indagacién Previa
e Evaluacién de Queja
e Archivo

Sin evidenciarse, a la fecha del presente seguimiento, aperturas formales de investigacion disciplinaria ni
decisiones de fondo orientadas a determinar eventuales responsabilidades frente a la atencién extemporanea
de PQRS.
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Desde el enfoque de control interno, esta situacién evidencia una posible limitacién en la efectividad del
componente cotrectivo del sistema, en la medida en que:

e Las situaciones reiteradas de extemporaneidad contindan materializandose en distintas vigencias.
¢ No se evidencian resultados disciplinarios concluyentes que generen efectos preventivos o disuasivos.

¢ Se mantiene la recurrencia del riesgo asociado al incumplimiento de términos legales.

Lo anterior puede reducir el efecto pedagbgico y preventivo del control disciplinatio, afectando la cultura
institucional de cumplimiento frente al derecho fundamental de peticion.

Asi mismo, si bien la competencia para adelantar las actuaciones disciplinarias corresponde exclusivamente a la
Oficina de Asuntos Disciplinarios, el analisis efectuado permite advertir que la ausencia de decisiones de
fondo frente a incumplimientos reiterados podria limitar la efectividad del control institucional sobre la
gestion oportuna de las PQRS.

En consecuencia, resulta necesario fortalecer la articulacién entre los resultados del seguimiento efectuado por

Control Interno y los mecanismos correctivos institucionales, con el propdsito de contribuir a la prevencién
de nuevas materializaciones del riesgo.

7.7.  Anilisis de la Calidad de las respuestas emitidas por la SDG y las 20 Alcaldias Locales
En el presente capitulo se expone la evaluacion realizada por la Oficina de Control Interno sobre la calidad de
las respuestas emitidas a la ctudadania a través del Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas —

Bogota Te Escucha, con el propésito de valorar los niveles de:

¢ Oportunidad

e (laridad
o (Coherencia
e (Calidez

e Manejo del sistema
Evidenciados en la gestion institucional del derecho de petici6n.
La evaluaciéon se efectué de conformidad con lo establecido en el Manual para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas — Orientaciones basicas para el manejo de peticiones ciudadanas, versién 3, correspondiente a la

vigencia 2020, de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota - Subsecretatia de Setvicio a la Ciudadania el

cual define los lineamientos y criterios para garantizar una atencién adecuada, oportuna y de calidad a la
ciudadania.

Metodologia aplicada
El ejercicio se desarrollé mediante:

® Muestreo aleatorio de peticiones cerradas durante el segundo semestre de 2025.
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® Revisién documental de respuestas registradas en Bogoti Te Escucha y contraste con los soportes
existentes en ORFEO.

e Valoracién cualitativa y cuantitativa, orientada a identificar fortalezas, oportunidades de mejora y
tiesgos asociados 2 la atencién ciudadana.

Se analizaron un total de cuarenta y tres (43) respuestas, distribuidas asi:

e Nivel Central: 23 respuestas

¢ Alcaldias Locales: 20 respuestas
Criterios de evaluacion
El anilisis se fundamentd en cinco criterios definisdos en el :

Claridad: Corresponde a la utilizacién de un lenguaje sencillo, directo y comprensible, que permita a cualquier
ciudadano entender la respuesta emitida sin ambigiiedades ni tecnicismos innecesarios.

Coherencia: Hace referencia a la relacién logica entre la peticion formulada y la respuesta brindada por la
entidad, evaluando que la contestacion efectivamente resuelva el requetimiento ciudadano y no se aparte del
objeto inicial de la solicitud.

Calidez: Evalta el trato digno, respetuoso y cordial en la redaccién de la respuesta, procurando transmitir
empatia y reconocimiento al ciudadano como sujeto de derechos.

Oportunidad: Verifica que la respuesta se haya emitido dentro de los plazos legales y normativos
establecidos, segin el tipo de solicitud (derecho de peticién, consulta, queja, teclamo o denuncia).

Manejo del Sistema: Considera la correcta utilizacién de la plataforma Bogoti Te Escucha pot parte de los
funcionarios responsables, incluyendo aspectos como el registro completo de la gestidén, la trazabilidad de los

tramites, y la adecuada tipificacién de las respuestas.

Resultados — Nivel Central

| Respuestas

| Respuestas con _ % indice de cumplimiento
_ analizadas |  observacion | = general pot critetio
Oportunidad: 69.57%

. Claridad: 95.65%

23 9 Coherencia: 95.65%
Calidez: 95.65%
Manejo de sistema: 78.26%

Fuente: Elaboracién propia OCI

El nivel central evidencia un desempefio favorable en los criterios asociados a la calidad comunicativa de la
respuesta, particularmente en claridad, coherencia y calidez.

No obstante, se identifican oportunidades de mejora en:
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e El cumplimiento estricto de términos legales.

e Ia correcta gestion y cietre documental en el aplicativo.

Resultados — Nivel Local

| Respuestas

Respuestas con % indice de cumplimiento

analizadas

_observacién | general por criterio

20

Opottunidad: 0%
Claridad: 90%
20 Coherencia: 100%
Calidez: 90%
Manejo de sistema: 0%

Fuente: Elaboracion propia OCI

Si bien las respuestas emitidas por las Alcaldias Locales presentan adecuados niveles de coherencia, claridad y
trato al ciudadano, los tesultados evidencian debilidades criticas en los criterios de oportunidad y manejo del

sistema.

El resultado del 0% en oportunidad y manejo del sistema no nnphca ausencia total de respuesta al ciudadano,
sino que refleja que, dentro de la muestra analizada:

e Las respuestas fueron registradas fuera del término legal, o

e No se evidenci6 cierre adecuado en Bogota Te Escucha,

e O existieron inconsistencias entre ORFEO y BTE que impidieron validar la oportunidad desde el

sistema oficial.

Este comportamiento confirma las debilidades previamente identificadas en materia de:

® Subregistro de peticiones.
o Deficiencias en trazabilidad.

¢ Uso no homogéneo del aplicativo institucional.

7.7.1. Anailisis Alcaldias Locales

La Grafica No. 3 presenta los resultados del analisis de calidad de las respuestas emitidas por las veinte (20)
Alcaldias Locales, evaluadas a partir de los criterios de claridad, coherencia, calidez, oportunidad y manejo del
sistema, mostrando los siguientes resultados:
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Fuente: Elaboracién propia, Oficina de Control Interno, datos tomados de la base de datos remitida por la oficina de atencién al
ciudadano.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la evaluacion de las veinte (20) respuestas analizadas (ver
anexo No. 1) correspondientes a las Alcaldias Locales, la Oficina de Control Interno identifica que, si bien
existen niveles adecuados de calidad formal en la elaboracién de las respuestas, persisten debilidades
estructurales relacionadas con la gestion operativa del derecho de peticién, particularmente en los criterios de
oportunidad y manejo del sistema.

nalisis integral permite establecer las siguientes conclusiones:
1. Claridad

Las Alcaldias Locales presentan, en términos generales, un adecuado desempefio en los criterios de:

e (Claridad

e Coherencia

e Calidez (parcial)
Las respuestas analizadas evidencian estructura formal, relaciéon directa con lo solicitado y tratamiento
respetuoso hacia el ciudadano, constituyéndose en una fortaleza institucional en materia de comunicacién

administrativa.

No obstante, se identifican oportunidades de mejora asociadas a:

e Uso recurrente de lenguaje técnico—administrativo.
e Escasa pedagogia frente a temas complejos.

e En algunos casos, ausencia de empatia en situaciones sensibles.

2. Coherencia
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Se evidencia un alto nivel de cumplimiento del ctitetio de cohetencia, en tanto las respuestas emitidas por las
Alcaldias Locales mantienen correspondencia directa con las solicitudes formuladas por la ciudadania.

3. Calidez

Si bien las respuestas emitidas por las Alcaldias Locales mantienen un trato respetuoso y formal, se evidencia
de manera generalizada un enfoque predominantemente institucional, con un tono distante frente a las
necesidades particulares del ciudadano, lo cual limita el cumplimiento integral del criterio de calidez en la
atencién.

Situaciones identificadas:

e Se identificé ausencia de enfoque empitico en las respuestas emitidas por las Alcaldias Locales de
Sumapaz y Tunjuelito, particularmente en peticiones relacionadas con tematicas sensibles, tales como
ptesuntas situaciones de acoso laboral y asuntos de caricter médico, en las cuales se esperaba una
comunicacién mas cercana y otientada al ciudadano.

e Predomina el uso de un lenguaje rigido y normativo, centrado en disposiciones legales y actuaciones
administrativas, sin incorporar elementos pedagogicos o de reconocimiento de la situacién expuesta
por el peticionatrio.

Con excepcién de las alcaldias anteriormente mencionadas, se observa que las demés Alcaldias Locales
incorpotan en sus respuestas saludos iniciales, cietres formales y un tratamiento respetuoso, evidenciando

condiciones basicas de atencién adecuada al ciudadano.

4. Oportunidad

El anilisis evidencia que la totalidad de los casos evaluados fueron respondidos por fuera de los términos
legales, conforme a la verificacion realizada en el sistema ORFEO.

Este comportamiento configura un incumplimiento sistematico del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015,
afectando directamente la garantfa del derecho fundamental de peticién.

Impactos identificados:

e Riesgo de vulneracién de derechos fundamentales.
e Incremento potencial de acciones de tutela.
e Afectacién de la percepcion ciudadana sobre la eficiencia institucional.

e Materializacién del riesgo disciplinario.

En consecuencia, el criterio de oportunidad se constituye en el principal aspecto critico de mejora en
el nivel local.

5. Manejo del Sistema
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Se evidencia un cumplimiento parcial del criterio de manejo del sistema, toda vez que no se realiza el cargue
oportuno y conforme a la realidad de los acuses de recibo en la plataforma de gestién documental Otfeo de la
SDG, lo que afecta la trazabilidad e integridad de la informacién registrada.

Situaciones identificadas:

- Se evidencia, de manera generalizada en todas las alcaldias locales, que en la plataforma Otfeo no se
efectiia el cargue completo del acuse de recibo, al omitirse etapas como la firma y el envio del
documento. Esta situacion afecta la debida trazabilidad de la gestién y puede generar retrasos en la
respuesta oportuna al ciudadano, tal como se observa en el siguiente ejemplo:

W peponsioimmsctel Svitn Sonuments o, dighiiuien, B Rt

mwmx:w Ww = RWVW

Imagen N.2 Fuente: Captura de pantalla aphcauvo ORFEO 23 de febrero de 2026

Como se evidencia estas situaciones afectan la integridad, confiabilidad y trazabilidad de la informacién
institucional, limitando el seguimiento efectivo del proceso SAC. Asi mismo, se evidencia que, en multiples
casos, aunque las respuestas son elaboradas dentro de tiempos razonables por las dependencias responsables,
los tramites asociados a su registro, comunicacién y cietre formal no se realizan conforme a los
procedimientos establecidos, generando demoras en la notificaciéon efectiva al ciudadano y afectando el
cumplimiento del criterio de oportunidad.

En consecuencia, la extemporaneidad identificada no siempre obedece a la elaboracién tardia de la respuesta,
sino a debilidades en la gestion documental y en la aplicacién de los procedimientos de comunicacion y
registro definidos institucionalmente.

7.7.2. Resultados del analisis nivel central

La Grafica No. 4 presenta los resultados del analisis de calidad de las respuestas emitidas por las veintitrés

(23) dependencias del nivel central, evaluadas a partir de los criterios de claridad, cohetencia, calidez,
oportunidad y manejo del sistema, mostrando los siguientes resultados:

Grafica No. 4
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Analisis calidad de respuesta
Nivel central

My
23

Coherencia Calidez Oportundad

Fuente: Elaboracién propia, Oficina de Control Interno, datos tomados de la base de datos remitida por la oficina de atencién al
ciudadano.

Con base en la evaluacién efectuada a veintitrés (23) respuestas emitidas por dependencias del Nivel Central,
se identifican los siguientes resultados:

1. Claridad

Tendencia general: Se identifica un cumplimiento del criterio de 22 de las 23 dependencias, con respuestas
estructuradas y comprensibles a la ciudadania.

Situaciones identificadas:
- La Subsecretaria de la Gobernabilidad y la Garantia de los Derechos, cumple parcialmente este

criterio, debido al uso de siglas sin explicacién dentro de la respuesta, lo que afecta la comprension
ciudadana.

Buenas practicas: El 96% de las dependencias evaluadas presentan respuestas claras, estructuradas y
comprensibles para los ciudadanos, evidenciando un adecuado cumplimiento del ctiterio de claridad.

Valoracién global: Cumple, con oportunidad de mejora en simplificacion del lenguaje técnico en casos
puntuales.

2. Coherencia

Tendencia general: Se evidencia cumplimiento mayotitatio (21 de 23 dependencias).

Situacion identificada:
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- La Oficina de Control Interno Disciplinario cumple parcialmente este item, al no desarrollar de fondo
todos los hechos expuestos en el derecho de peticién

Buenas pricticas: El 96% de las dependencias mantienen una légica entre la solicitud y la respuesta,
resolviendo el objeto del requerimiento.

Valoracién global: Cumple, con oportunidades de mejora en el desarrollo integral de algunos casos.
3. Calidez

Tendencia general: Se evidencia un nivel de cumplimiento del 96% en este criterio, reflejando una gestién
mayoritariamente alineada con los pardmetros evaluados.
Situacién identificada:
- La Oficina de Control Interno Disciplinario presenta parcialmente elementos de empatia en la
respuesta, evidenciando oportunidades de mejora en el critetio de calidez.

Buenas pricticas: Las demds dependencias cumplen con este item en su totalidad, al incorporan un trato de
empatia en sus respuestas.

Valoraci6n global: Cumple, con oportunidad de fortalecer la empatia en casos sensibles.

4. Oportunidad

Tendencia general: Se evidencia incumplimiento en este item, debido a que siete (7) areas emitieron
tespuesta por fuera del término legal establecido, afectando el cumplimiento oportuno de los plazos
establecidos exigidos por la normatividad vigente.

Situacién identificada:

- Se evidencia incumplimiento en este item por parte de: La Subsecretaria de la Gobernabilidad yla
gatantia de los derechos, Direccién de talento humano, Direccién para la gestién policiva,
Subsecretaria de Gestién Local, Direccién de derechos humanos, Subsecretaria de Gestibn
Institucional, Direccién de gestién financiera ya que se evidencia que emitieron respuesta por fuera
del término legal establecido.

Buenas pricticas: Las demds dependencias cumplen con este item en su totalidad, al incorporan un trato de
empatia en sus respuestas.

Valoracién global: No cumple de manera integral, constituyéndose en uno de los principales aspectos a

mejorar.

5. Manejo del Sistema

Tendencia general: Se evidencia incumplimiento en este item del 78.26%, de las dependencias telacionadas.
Situacién identificada: La Direccién de Talento Humano, la Direccién para la Gestién Policiva, la Direccién
para la Gestién del Desarrollo Local, la Subsectetatia de Gestién Local y la Direccién de Derechos Humanos
‘presentan observaciones asociadas principalmente a deficiencias en la trazabilidad del acuse de recibo en el
sistema Otfeo. :

Buenas practicas: Las deméds dependencias garantizan el registro integro de la gestion, la trazabilidad y el
cierre adecuado del trimite en el sistema, favoreciendo la oportunidad en la respuesta al ciudadano.
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Valoracién global: Cumple parcialmente, con necesidad de fortalecer el control en el registro completo y
oportuno de los acuses de recibo en el sistema interno de la SDG, Otfeo.

Conclusiones Generales

Del anilisis integral efectuado a la calidad de las respuestas emitidas por el Nivel Central y las veinte (20)
Alcaldias Locales, se concluye lo siguiente:

Fortalezas estructurales del proceso

Los critetios de clatidad, coherencia y calidez presentan niveles de cumplimiento superiores al 90%, lo cual
evidencia una adecuada capacidad técnica e institucional en la elaboracién de las respuestas dirigidas a la
ciudadanfa.

En términos generales, las comunicaciones analizadas:

e responden al objeto de la solicitud,
e mantienen un lenguaje formal y respetuoso,

® y permiten comprender la actuacién administrativa adelantada.

Lo antetior demuestra que la Entidad cuenta con fortalezas consolidadas en la construccién sustantiva de las
respuestas, reflejando apropiacién del enfoque de servicio al ciudadano.

Debilidad critica identificada: Oportunidad

El criterio de oportunidad evidencia un incumplimiento generalizado, constituyéndose en el principal aspecto
susceptible de mejora a nivel institucional, particularmente en las Alcaldfas Locales.

Si bien las respuestas son elaboradas materialmente, se identifican retrasos asociados a:

etapas de validacion,
firma,

e cargue documental,

e y comunicacion efectiva al ciudadano.

Desde la perspectiva notmativa, la extemporaneidad aun cuando se presente en niveles porcentuales bajos no
resulta aceptable, toda vez que el término legal de respuesta al derecho fundamental de peticién debe ser del
100% de cumplimiento, en atencién a lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015.

Esta situacién genera riesgos relevantes tales como:

e vulneracién del derecho fundamental de peticion,
e incremento de acciones de tutela,

e posibles responsabilidades disciplinarias,
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® y eventuales reclamaciones por dafio antijuridico.
Aspecto cualitativo para fortalecer: Manejo del sistema

El adecuado uso de los sistemas institucionales (Bogota Te Escucha y ORFEO) constituye un elemento
critico para garantizar la trazabilidad, integtidad y confiabilidad de la gestion del proceso SAC.

Se evidencié que el manejo inadecuado del sistema principalmente del ORFEO no siempre afecta la
elaboraci6n de la respuesta; sin embargo, impacta directamente:

® el dierre formal del trimite,
® la medici6n real de oportunidad,
® el seguimiento institucional,

e yla generacién confiable de reportes de gestion.

En consecuencia, las debilidades identificadas en el registro, cargue y validacién documental pueden generar
retrasos administrativos y afectar la percepcion de eficiencia institucional frente a la ciudadania.

8. Gestion del riesgo

La Oficina de Control interno, realiza verificacién y anilisis de la matriz de tlesgos asociada al proceso
Setvicio a la Ciudadanfa publicada en la intranet (versién 4 del 5 de diciembre de 2023):

Cuadro No. 18 Mattriz de Riesgos procesos Setvicio a la Ciudadania

F:{JEI;JI(';I%(’}Y(ACON“OLES - ASOCIADOS ALPROCESO/ACTIVID ‘mf  EVALUACION DE LKOFIQINA iN’IERNO:a .
B i L e .lﬂl:;Plan‘dvézacdén;i v
b o Descripcion S aoles: | Riesgo | vigente - G
: _;ff)ceso -;_i_e. . i s : Contro es : | residual relacionado con | / Dbservaqoqés 4
e - | elriesgo residual
Control 1
El Profesionsl En  concordancia
Especializado con los resultado:
coordinador del grupo ) del Sse . Aents
de Servicio de Atencién o oomaie
a la Ciudadania con | @strategi de © . OSAC
Posibilidad de apoyo de los d c:negi atién Sizi:;zi ? Sl:,
afectacién Incumplimien | funcionarios de los dzs urafiet')sn dz materia?izacién
reputacional por |to de los | puntos de atencién a la pu del = R
* | términos  de | ciudadania en Alcaldias B e g 3
extemporaneida | ley por parte | locales y Nivel Central, E:Sn uz::S /(e) (r_::no:—)t:nfiel tercer
Servicio a la d en los tiempos | del realiza el seguimiento °sP y o La SAC porH
. s R1 Alto. cierre  en  los 51 . cuatrimestre de la
ciudadania de respuesta de | responsable semanal de las aplicativos, de cada no tiene irencia 2025
acuerdo con los | funcional ~de | respuestas a los prcativos, viger !
PR . s Alcaldia local y relacionada con el
términos de la | brindar Derechos de Peticién, a dependencia  de incumplimiento de
Ley 1755-2015 | respuesta a las | través del aplicativo P pt
s Nivel Central | - los términos legales
de los Derechos | peticiones. ORFEO. denominada establecidos en la
de Peticién. En cast(; de 1dentlﬁc?r Jornada 911 Ley 1755 de 2015
respu]eismis " s:in para la atencién de
::mP os end(; tiempz derechos de
establecidos, el peticion.
Profesional
Especializado del grupo se
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de Servicio de Atencién
a la Ciudadania genera
alertas al responsable de
la respuesta por medio
de reuniones,
comunicaciones a través
de Teams o
comunicaciones via
correo institucional.

Como evidencia de la
ejecucién del control
quedan soportes de
reunién y/o
comunicaciones a través
de Microsoft Teams y el
informe semanal al
promotor de mejora de
cada Alcaldia Local y
Dependencia de Nivel
Central, publicado en
carpeta SharePoint.

Control 2

El Profesional
Especializado
coordinador del Grupo
de Servicio de Atencién
a la Ciudadania realiza el
seguimiento mensual a
las respuestas de las
peticiones de vigencias
anteriores y actuales, a
través del aplicativo
BOGOTA TE
ESCUCHA.

En caso de identificar
posibles desviaciones en
la ejecucion del control,
se generarin las alertas
en el informe mensual
de seguimiento de cada
alcaldia local y
dependencias del Nivel
Central, responsables
funcionales de dar
respuesta a los derechos
de peticién; con el fin
de realizar la depuracién
y descongestion de los
derechos de peticién

encuentra asociado
a

*persistencia  de
peticiones
vencidas,

*respuestas
emitidas fuera de
término,

*debilidaﬂes en el
cerre formal de
tramites,

*y deficiencias en
la trazabilidad entre
los aplicativos
ORFEO y Bogoti
Te Escucha.

Si bien se han
implementado
estrategias
institucionales
como la Jornada
911 y el Ranking
| de Peticiones
Vencidas, se
evidencié que los
planes formulados
en el aplicativo
MIMEC (Planes
528 al 548
correspondientes
a las 20 Alcaldias
Locales)
contindan abiertos,
sin evidenciar
derre efectivo por
gestién, lo cual
demuestra una
limitada eficacia en
el tratamiento del
riesgo
materializado.

Posibilidad  de
afectacién

reputacional por
la inobservancia

Desactualizaci
6n de la
informacion

que brindan

Control 1

El Profesional
Especializado del grupo
de Servicio Atencion a
la Ciudadania, realiza
mensualmente el
seguimiento a la
aplicacion  de  los

Servicio a la R2 de las normas | los Servidores | protocolos de atencién | Moderad No tiene NO No
ciudadanfa y/o critedos de | Pablicos por parte de los|o
servicio vinculados al | servidores publicos
establecidos para | proceso  de | asignados.
la atencién de la | Atencién a la
ciudadanfa Ciudadanfa. En caso de evidendar
que no se cumple la
aplicacion  de  estos
protocolos, se realizarin
jornadas de induccién y
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reinduccién  en el
puesto de trabajo al
equipo del grupo de
Servicio de Atencién a
la  Ciudadanfa, con
énfasis en la aplicacién
de los. protocolos del
proceso, aplicativo
BOGOTA TE
ESCUCHA Yy aplicativo
de Gestién Documental
ORFEO.

Como evidencia de la
ejecucién del control,
quedan las actas de
capacitacién y
entrenamiento.

FUENTE: Elaboracién propia OCI con base en matriz de riesgo del proceso Servicio a la Ciudadania lo remitido por la OAP.

En concordancia con lo expuesto en el cuadro anterior, se evidencia la materializacién del riesgo R1 durante el
reporte correspondiente al tercer cuatrimestre de la vigencia 2025, situacién que refleja el incumplimiento de

los términos legales establecidos para la atencién de derechos de peticién, en contravia de lo dispuesto en la
Ley 1755 de 2015.

A partir del anilisis efectuado, la Oficina de Control Interno identifica debilidades recurrentes en el disefio y
aplicacién de los controles, particularmente relacionadas con:

¢ la definicién clara de responsables,
¢ la periodicidad de ejecucién,

® ylos mecanismos de seguimiento y vetificacién.

Asi mismo, se observa que la estructura de los controles no cumple integralmente con los critetios
metodologicos establecidos para su formulacién, evidencidndose ademéds que su aplicacién presenta un
caricter acumulativo, en el cual el resultado de un control afecta la valoracién del slgmente Esta condicién
puede generar una sobreestimacion de su efectividad y limitar la adecuada mitigacién del tiesgo.

En este contexto, la OCI concluye que no se cuenta con una identificacién integral de los riesgos asociados al
proceso de atencién de las PQRSD, situacién que contraviene lo establecido en el articulo 2.2.22.3.3 del
Decreto 1499 de 2017, en el marco del Modelo Integtado de Planeacién y Gestién — MIPG, asi como los
lineamientos definidos en la Gwia para la Administracién del Riesgo y el Diserio de Controles en Entidades Prblicas del
Departamento Administrativo de la Funcién Puablica.

De igual manera, se evidencia que la matriz vigente no incorpora plenamente riesgos opetativos criticos
derivados de la gestién real del proceso, entre ellos:

e debilidades en la trazabilidad de la informacién,

® manejo inadecuado de los sistemas institucionales,
®  subregistro de peticiones,

e fallas en la comunicacién efectiva al ciudadano,

® riesgos juridicos asociados a acciones de tutela,
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y posibles incidencias disciplinarias por extemporaneidad en las respuestas.

Si bien el proceso dispone formalmente de una matriz de tiesgos, esta no se encuentra alineada con el
comportamiento operativo evidenciado, lo cual limita su capacidad preventiva y reduce su utilidad como
instrumento efectivo de gestion.

La materializacién reiterada del riesgo asociado a la extemporaneidad permite concluir que los controles
actualmente definidos no estin mitigando de manera suficiente las causas estructurales del riesgo, persistiendo
condiciones que impactan la oportunidad, la trazabilidad y la confiabilidad del proceso de atencién ciudadana.

9. Seguimiento Planes de mejoramiento registrados en el aplicativo MIMEC

La Oficina de Conttol Interno realizé la revision y analisis de los planes de mejoramiento formulados por las
Alcaldias Locales y dependencias del Nivel Central, registrados en el aplicativo Mi Mejora Continua —
MIMEC, con corte al 18 de febrero de 2026, identificando situaciones que evidencian debilidades relevantes
en la gestién del mejoramiento institucional.

Cuadro No. 19. Seguimiento de planes de mejoramiento.

L o ~ Vencidos plazos de formulacién
- .1 Responsable/ | ~No. | v : B v
: Ho. Fec].la-_de Lider del Hallazg Estado v?rvomedm Observaciones
oplan | registro - ‘Avance v - i
b proceso os : .
Servicio a la ;
ciudadania local Abierto (380 dias . ]fﬂ 111](11er del froceso r:io
480 [2/09/2024 |- Alcaldia local 1 vencidos del plazo 0% ormuia X plan de
de Antonio de formulacion) mejoramiento presentando
Narifio incumplimiento.
Servicio a la Abierto (518 dias El lider del proceso no
484 | 2/09/2004 | Clndadanialocall g\ o del plazo| oy | fomeula o plan de
- Alcaldia local  y mejoramiento resentando
. de formulacidn) ) P
de la Candelaria ) incumplimiento.
Servicio a la Abierto (339 dias El lider del proceso no
536 |28/02/025 c1udadan}a local 1 vencidos del plaze 0% formula plan de
- Alcaldia local de formulacién) mejoramiento  presentando
de Bosa ’ incumplimiento.
Servicio a la ;
ciudadanta local Abierto (339 dias ]fﬂ 1113“ del f’“’ceso -
540 [28/02/2025 |- Alcaldia local 1 vencidos del plazo 0% ormua plan €
de La de formulacién) mejoramiento  presentando
Candelaria incumplimiento.
Servicio a la ,
ciudadania local Abierto (339 dias oL tder del _proceso no
546 |28/02/2025 |- Alcaldia local| 1 |vencidos del plazo| 0% | orooe — Pan -
de  Antonio de formulacion) mejoramiento  presentando
Nasifio incumplimiento.
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Servicio a la ,
| cludadania local Abierto (130 dias b der. del proceso. no
572 {25/09/2025 |- Alcaldia local 1 vencidos del plazo 0% ormuia plan N
p
. o mejoramiento  presentando
de Antonio de formulacion) . .
Nasifio incumplimiento.

575 |25/09/2025 , 1 vencidos del plazo 0% . . P N
- Alcaldia local de fotmulacién) mejoramiento  presentando
de la Candelatia ormuiacio incumplimiento.
Ei?lr(;:;l:niaalocg Abierto (130 dias Elnnlic}:r oo ftoceso I(110

579 |25/09/2025 ; 1 |vencidos del plazo| 0% ormua - pan N
- Alcaldia local . mejoramiento  presentando

iy de formulacién) . .
de Fontibén _ incumplimiento.

588 |25/09/2025 | “Readania 1 |vencidos del plazo| 0% oA - opan €
- Alcaldia local de formulacion mejoramiento  presentando
de Suba ormulacion) incumplimiento.

o IR P e R N

580 | 25/09/2025 | Cucacania 1 |vencidos del plazo| 0% [°o™™® P
- Alcaldia local j o mejoramiento  presentando

de formulacion) . .
de Sumapaz incumplimiento.
592 |25/09/2025 | © 3 1 |vencidos del plazo| 0% mwa P €
- Alcaldia local mejoramiento  presentando
. de formulacién) . .
de Usaquén incumplimiento.
Servicio a la . ,
ciudadania local | Abierto (130 dias et del proceso o
594 [25/09/2025 |- Alcaldia local 1 vencidos del plazo 0% A . P
. . mejoramiento  presentando
de Barrios de formulacidn) . L
. ncumplimiento.
Unidos . . —
o _ Abierto (Revisién lider del proceso) o
Servicio a la Se implemento plan desde el
ciudadania local En revisién del lider o 21/10/2025 a 31/03/2026, la

574 |25/09/2025 | Alcaldia local 1 del proceso ' 0% cual no hay aprobacién ni

de Bosa acciones desarrolladas.
 Abiertos - con termino para su vencimiento '
Servicio a la
. . . . El lider del proceso formulé

492 12/09/2024 cnflac:;?: iocﬁ 1 sibietio (311116]1 ;has 98% plan, actividades desde el
e F para su vencimiento) 10/02/2025 al 31/12/2026.
de Usaquén

. El lider del proceso formula
S'e rgl((:;o , al : Abierto (40 di planes de mejoramiento
538 | 28/02/2025 | “UIACATR O 1 erto (40 dfas para | g0, gecde o 01/10/2025 al
- Alcaldia local su vencimiento) 4
. 30/03/2026, la cual no se
de Fontib6n .
soporte ningiin avance.
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El lider del proceso formuld
Servicio a la cuatro (4) acciones, la cual 2
ciudadania local Abierto (40 dias para o se encuentran cumplidas y
545 | 28/02/2025 | Alcaldia local su vencimiento) 1% dos (2) con fecha de
de Los martires vencimiento actividades del
28/02/2026.
Servicio a la El lider del proceso formuld
ciudadania local . , dos (2) acciones, la cual se
. Abierto (147 dias
581 |25/09/2025 |- Alcaldia local .. 0% encuentran con fecha de
de Ctudad para su vencimiento) vencimiento actividades del
Bolivar 15/07/2026.
.. El lider del proceso formuld
Servicio 2 la . dos (2) acciones, la cual se
582 |25/09/2025 ciudadana local Abjerto (163  dias 22% encuentran con, fecha de
- Alcaldia local pata su vencimiento) L. ..
de Kennedy vencimiento actividades del
31/07/2026.
El lider del proceso formuld
Servicio a la cuatro (4) acciones, la cual
ciudadania local Abierto (285 dias o una (1) esta cumplida y tres
583 125/09/2025 | Alcaldia local para su ven(cimiento) 25% (3) se encuentran con fecha
de Los martires de vencimiento actividades
de julio y diciembre de 2026.
Abiettos - vencidos S -
El lider del proceso formuld
Servicio a la plan desde el 3/03/2025 al
ciudadania local Abierto (141 dias o 30/09/2025., la cual no se
483 | 2/09/2024 Alcaldia local vencida) 68% complet la actividad de la
de Tunjuelito realizacion de diez (10)
capacitaciones.
El lider del proceso formuld
Servicio a la _ planes, dentro de las
ciudadania local Abierto (49  dias o actividades realizar tres (3)
490 | 2/09/2024 Alcaldia local vencida) 50% capacitaciones  desde el
de Fontib6n 01/04/2025 al 31/12/2025,
la cual no se cumplié.
El lider del proceso formuld
Servicio a1l plan desde el 10/10/2025 al
. , . - 31/12/2025., la cual no se
493 |2/09/2024 c1udadan:1a local Ablelfto (49 dias 71% completé la actividad de la
- Alcaldia local vencida) Ry .
de Usme rf?a.h'zaqon del seguimiento
diario al 100% de los
derechos de peticién
El lider del proceso formuléd
Servicio 2 la plan desde el 10/10/2025 al
ctudadania local Abierto (70 dias 10/12/2025., la cual no se
531 |27/02/2025 Alcaldi U - 1% completé la actividad de la
- Alcaldia local vencida) B L
de Usme re'ah-zaaon del seguimiento
diario al 100% de los
derechos de peticién.
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El lider del proceso formuld
plan desde el 02/04/2025 al
30/09/2025., la cual no se

532 |27/02/2025 | Ciudadania local Abierto (W41 dias | o0, | ornleto la actividad de la
- Alcaldia local vencida) S .
... trealizacién diez (10)
de Tunjuelito .
capacitaciones en temas de
atencién al ciudadano.
Servicio a2 Ia El lider del proceso formulé
. , . (o , plan desde el 10/02/2025 al
544 | 28/02/2025 | Cudadania local Abierto (49 dias|  gg00  131/12/2025, la cual no se
- Alcaldia local vencida) . -
, completé la actividad del
de Usaquén T
seguimiento semanal.
El lider del proceso formuld
Servicio a la tres acciones, dos (2) de ellas
ciudadania local Abierto (19 dias o tienen 132 dias para su
591 | 25/09/2025 - Alcaldia. local vencida) 0% vencimiento y uno (1)
de Tunjuelito vencido con fecha hasta el
30/01/2026.
Servicio a la El lider del proceso formuld
ciudadania local Abierto (70 dias o dos acciones, una (1) de ellas
593 | 25/09/2025 | Alcaldia local vencida) % se encuentra vencida con
de Usme fecha hasta el 10/12/2025.
S Abiertos ‘v;cli‘l‘vf.vl‘Plidos.bs“:f .
Servicio a la Se evidencia cumplimiento de
ciudadania local . . o acciones establecidas.
496 |2/09/2024 - Alcaldia local Abierto (Cumplida) 100% Pendiente envié a la OCI
de Suba -para cletre.
Servicio a la Se evidencia cumplimiento de
ctudadania local . . o acciones establecidas.
547 |28/02/2025 _ Alcaldia local Abierto (Cumplida) 100% Pendiente envié a la OCI
de Suba para cietre.
Servicto a la Se evidencia cumplimiento de
ciudadania local . . o acciones establecidas.
548 128/02/2025 | T4 hldia local Abierto (Cumplida) | 100% | 5/ giente envis a la OCI
de Kennedy para cietre.
S.e tvicio , a h Se evidencia cumplimiento de
ciudadania local acciones establecidas
585 |25/09/2025 |- Alcaldia local Abierto (Cumplida) 100% . ., :
. Pendiente envi6 a la OCI
de Rafael Urbe ara clerre
Uribe P :
Servicio a la Se evidencia cumplimiento de
ciudadania local . . o acciones establecidas.
587 125/09/2025 | Alcaldia local Aberto (Cumplida) 100% Pendiente envi6 a la OCI
de Santa Fe para cletre.
FUENTE: Elaboracién propia OCI- con base al aplicativo Mi Mejora Continua MIMEC — Corte 18/02/2026
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Llama la atencién que las localidades de Antonio Narifio, la Candelaria, Bosa, Fontibén, Suba, Sumapaz y
Barrios Unidos no han formulado un plan de mejora para subsanar las debilidades o incumplimientos
identificados.

Particularmente, se resalta la reincidencia en las alcaldias locales de Antonio Narifio y La Candelaria, que
presentan tres (3) hallazgos sin formulacién de plan de mejora. Esta situacion constituye un incumplimiento
frente a los compromisos de mejora establecidos en el marco del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion

(MIPG).

Por otro lado, Bosa y Tunjuelito, no se ha iniciado la implementacién efectiva de las actividades, por demora
en la formulacién e inicio de actividades por parte de los lideres del proceso.

Al evaluar los petiodos entre la fecha de registro y el inicio programado de las actividades, se evidencia una
demora considerable por patte de los lideres del proceso, presentando un lapso de 6 y 11 meses entre el
registro del hallazgo y la fecha programada de inicio de actividades, lo cual retrasa el cierre de los hallazgos y
afecta la oportunidad en la gestién del mejoramiento continuo. Pese a haberse definido cronogramas, ninguno
de los planes teporta avances en su ejecucién (0%), lo que refleja una falta de seguimiento y control por parte
de los lideres del proceso.

Frente a los planes abiertos - con termino para su vencimiento, Si bien todos los planes incluidos en esta
categotia han sido debidamente formulados, se identifican riesgos significativos de ejecucién y cumplimiento,
especialmente en los casos donde no se ha iniciado la implementacién de las actividades. En particular, el plan
No. 581 (Ciudad Bolivar), presenta un avance del 0%, lo que evidencia una ausencia total de ejecucién, a
pesar de contar con cronogramas definidos y en curso. Esta situaciéon representa un riesgo inminente de
incumplimiento del plan de mejoramiento antes de su vencimiento.

Asi mismo, se identifican planes de mejoramiento con estado “Abiertos - Vencidos”, correspondientes a los
No. 483, 532 y 591 (Tunjuelito); 490 (Fontibon); 493, 531 y 593 (Usme); y 544 (Usaquén). Estos planes
registran hasta tres acciones formuladas, evidenciandose que al menos una de ellas se encuentra vencida. Si
bien en algunos casos se observa gestion efectiva en la implementacion parcial de las acciones establecidas, la
existencia de actividades con plazo superado mantiene la condicién de vencimiento del plan, lo cual genera
alertas frente al cumplimiento oportuno de los compromisos adquiridos.

Respecto los planes de mejoramiento con estado “Abierto - Cumplida”, 496 y 547 (Suba), 548
(Kennedy), 585 (Rafael Uribe Uribe), 587 (Santa fe), los cuales registran un avance del 100%,
evidenciando la ejecucién completa de las acciones, aunque reflejan una gestién efectiva en la implementacion
de los planes, es importante sefialar que ain no se ha formalizado su cietre ante la Oficina de Control Interno
(OCI). Por lo que se sugiere a los lideres de proceso de estas alcaldias locales, realizar el envio de los soportes
correspondientes a la OCI, con el fin de culminar el proceso y registrar el camplimiento de manera oficial.

Por otra parte, la Oficina de Control Interno realizé la revisién de los planes de mejoramiento!

correspondientes a las dependencias del nivel central, en el marco del informe de seguimiento del primer
semestre de la vigencia 2025. '
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Como resultado, se evidenci6 que la Subdireccién de asuntos de libertad religiosa y de conciencia, la
Subsecretaria para la Gobernabilidad. y Garantia de Derechos, la Direccién para la Gestién del Desarrollo
Local, la Oficina de Control Disciplinario Intetno, la Direccién de Asuntos Etnicos, la Direccién Juridica, la
Subdireccién de Asuntos Indigenas y Rrom, la Subsecretatia de Gestién Local, la Diteccién para la Gestién

Policiva y la Subdireccién de Asuntos para Comunidades Negras, Afrocolombianas, Raizales y Palenqueras
formularon acciones de mejora frente al hallazgo identificado.

No obstante, se observo que la Subdireccion de Asuntos de Libertad Religiosa y de Conciencia y la
Subsecretatia para la Gobernabilidad y Garantia de Derechos no establecieron el tétmino de ejecucién
de las acciones propuestas, lo cual dificulta el seguimiento y control efectivo de su cumplimiento. En
consecuencia, se recomienda definir y registrar los plazos de ejecucién, asegurando su coherencia con la
complejidad de las actividades y la capacidad operativa de cada dependencia.

De otra parte, se evidencié que la Direccién de Tecnologias de la Informacién, Direccién de Gestién
del Talento Humano y la Direccién de Derechos Humanos no han formulado ni implementado acciones
de mejora frente a los hallazgos comunicados. Por lo anterior, se requiere que dichas dependencias establezcan
con caricter urgente las acciones cotrespondientes, incluyendo responsables y cronogramas definidos, a fin de

garantizar la subsanacién oportuna del hallazgo y el fortalecimiento del sistema de control interno
institucional.

La situacién evidenciada demuestra debilidades en:

e la apropiacion del proceso de mejoramiento,
e el seguimiento por parte de los lideres de proceso,

¢ ylagestién oportuna de los compromisos derivados de auditotfas y seguimientos.

El proceso de planes de mejoramiento constituye un instrumento fundamental para identificar causas raiz y
prevenir la reiteracién de hallazgos; sin embargo, la falta de formulacién, ejecucién o cietre oportuno limita su
efectividad y afecta el fortalecimiento del Sistema de Control Interno.

Estas situaciones contravienen lo dispuesto en el Manual para la Gestién de Planes de Mejoramiento (Cédigo
GCN-MO002), el cual establece la obligatoriedad de documentar, ejecutar y verificar las acciones otrientadas al
mejoramiento institucional.

En consideracién a lo anterior, la Oficina de Control Interno concluye que petsisten incumplimientos
reiterados en la formulacién, ejecucion y cierre de planes de mejoramiento, lo cual mantiene vigentes tiesgos

previamente identificados y afecta la eficacia del sistema de mejora continua.

En consecuencia:

¢ Se recomienda fortalecer el seguimiento por parte de los lideres de proceso.

e  Garantizar la formulacion inmediata de los planes pendientes.

Ve2Dealb 7 7h3cbel&ga=1
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e Asegurar la ejecucién y cietre oportuno en el aplicativo MIMEC.
e Articular el seguimiento con la segunda linea de defensa.

Dada la persistencia del incumplimiento en algunos casos, esta Oficina procedera a remitir la situacién a la
Oficina de Asuntos Disciplinarios, para lo de su competencia.

10. Informes remitidos a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria
Distrital

En el marco del seguimiento efectuado por la Oficina de Control Interno al proceso de Atencién a la
Ciudadania, se verificé el cumplimiento en la elaboracién y remisién de los informes mensuales de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugetencias (PQRS) correspondientes al periodo comprendido entre julio y diciembre de
2025, dirigidos a la Sectetaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. y a la Veeduria Distrital.

De acuerdo con la revisién realizada, se evidencié que dichos reportes fueron oportunamente elaborados y
publicados en la pigina web institucional de la Secretaria Distrital de Gobierno, garantizando su disponibilidad
pata consulta y control ciudadano.

En consecuencia, se observa cumplimiento de lo establecido en el numeral 3 del articulo 3 del Decreto
Distrital 371 del 30 de agosto de 2010, el cual dispone la obligacién de:

“Registrar la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion recibidas por los diferentes
canales en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como elaborar y remitir mensualmente un informe estadistico
a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de garantizar
informacion estadistica precisa de la gestion institucional.”

No obstante, si bien se evidencia el cumplimiento formal del reporte mensual, la Oficina de Control Interno
advierte que la calidad y confiabilidad de la informacién reportada depende directamente del registro completo
y adecuado de las peticiones en el aplicativo Bogota Te Escucha, aspecto frente al cual se identificaron
debilidades relacionadas con el subregistro de solicitudes y deficiencias en la marcacién documental,
desarrolladas en capitulos antetiores del presente informe.

En este sentido, resulta necesario fortalecer los mecanismos de control interno que aseguren la
correspondencia entre la gestion real de las solicitudes ciudadanas y la informacién consolidada en los reportes
oficiales, garantizando asi la integridad estadistica y la transparencia institucional.

11. Verificacién de la medicion de satisfacciéon de atencién al usuario.
Otro de los aspectos que se validan en este informe es lo relacionado con las mediciones de la satisfaccion de

acuerdo con el informe de encuestas de percepcion de servicio del segundo semestre de la vigencia 20252, para
este aspecto la entidad estableci6é indicadores de percepcién y satisfaccién, calculados con los resultados

encues inf C3-CNGUeSTAS-PErcepcion s
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obtenidos del registro de las encuestas aplicadas por la ciudadania incluyendo canal presencial y virtual en los
niveles central y Local obteniendo los siguientes resultados:

Cuadro No. 20. Encuestas por Canal de Atencién.

o - - o """""""" ( aﬁﬁ&giéﬂ de enc:estas pd" cana.l dsgzatél;cfén m
Mes o Jamera | de -qéuestasjﬁ:ﬁ fid; encuestas e

Julio 2.601 19 31

Agosto 2.271 11 111 5,0

Septiembre 3.557 73 311 49

Octubre 2.459 66 217 49 e
Noviembre 2.999 81 230 49

Diciembre 2.348 66 207 49

Total de encuestas en el segundo semestre de 2025 17.658

FUENTE: Elaboracién propia OCI con base en los informes de encuestas de percepcion del servicio de atencién al ciudadano — segundo semestre

2025 publicados en la pagina de la SDG.

Durante el segundo semestre de 2025 se aplicaron 17.658 encuestas de satisfaccién, evidenciindose una
participacién mayoritaria del canal presencial frente a los demas medios de atencién.

Los resultados muestran que el puntaje promedio obtenido fue de 4,9 sobre 5, ubicando la percepcion del
servicio dentro del rango “Satisfactorio”, lo cual refleja una valoracién positiva por parte de la ciudadania

respecto a la atencién recibida en los diferentes canales institucionales.

Cuadro No. 21. Encuestas por lugar de aphcacnon

Callficacmn de encuestas por lugat de aphcacnon ,,,,,,,
o ,_____Niiincmogz"z': de Niie de éﬁcuéstaé" :N“m?‘o'- » "j:,déz . Lo b
Mes:  |encuestas Nivel| .. ' b encuestas Super | Puntaje total | Promedio
i o o | Alcaldias locales i s e T

i | central Cades ' L :
Julio 113 2317 221 45
agosto 224 1.987 182 4,7
setiembre 282 3.443 216 44 p
4

Octubre 218 2.284 240 47 ’
Noviembre 244 2.812 254 4,6
Diciembre 122 2.294 205 4,6
Total de encuestas en el segundo semestre de 2025 17.658

FUENTE: Elaboracién propia OCI con base en los informes de encuestas de percepcién del servicio de atencién al ciudadano- segundo semestre 2025
publicados en la pagina de la SDG.
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En relacién con el lugar de aplicacién de las encuestas, se evidencié que la mayor proporcién de mediciones
corresponde 2 las Alcaldias Locales, seguido de los SuperCADE y el Nivel Central, alcanzindose una
calificacién global promedio de 4,6, igualmente clasificada dentro del nivel “Satisfactotio”.

12. Hallazgos

1. Incumplimiento en la respuesta de términos de ley y sin gestion de PQRS en las veinte (20)
alcaldias locales de la SDG.

En desarrollo del seguimiento efectuado por la Oficina de Control Interno a la gestion de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugetencias y Denuncias (PQRSD) cotrespondientes al segundo semestre de la vigencia
2025, se evidencié incumplimiento generalizado en los términos legales de respuesta, asi como la existencia de
solicitudes que permanecen sin gestién o en estado pendiente, en las veinte (20) Alcaldias Locales de la
Secretaria Distrital de Gobietrno.

De acuerdo con la informacion reportada en el aplicativo Bogota Te Escucha, consolidada en el Cuadro No.
7 sobre los requerimientos registrados:

e 431 peticiones (7,40%) fueron gestionadas de manera extemporﬁnea.
e 472 peticiones (8,10%) permanecen en proceso o sin cietre definitivo.
e Solo 4.922 peticiones (84,50%) fueron atendidas oportunamente.

Cuadro No. 7 - Comportamiento de la gestion de respuestas ciudadanas segin oportunidad de
atencion — Alcaldias Locales

.' Alcaldm Extempordneas | . G Opo tupas | .. Y En | %
0ca i ncumplimiento | © ; “umplimiento | proceso
Sumapaz 5 6,49% 70 90,91% 2 2,60%
Los Martires 69 83,13% 6 7,23%
Antonio 21 63 68,48% 8 | 870%
arifio
La 2 93 93,94% 4 | 4,04%
Candelaria 770 e
Barrios o
Unidos 10 98 83,05% 10 8,47%
Chapinero 180 93,26% 6 3,11%
Teusaquillo 186 90,29% 13 6,31%
Puente
Aranda 28 167 80,29% 13 6,25%
San Cristébal 241 97,18% 5 2,02%
-Santa Fe 214 82,31% 40 15,38%
Bosa 42 195 73,31% 29 | 10,90%
Rafael Uribe 18 6,55% 228 82,91% 29 10,55%
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Uribe
Tunjuelito 28 267 79,46% 41 | 1220%
Socad 11 = o 82,12% 58 | 15,03%
Usaquén 83 275 69,27% 39 | 9,82%
Engativa 43 . 1046% | 318 77,37% 50 | 12,17%
Fontibén 55. 354 83,10% 17 | 3,99%
Usme 466 93,01% 33 6,59%
Kennedy 8 568 92,51% 38 | 6,19%
Suba 45 553 87,92% 31 4,93%
Totales 431 4922 84.50 472 | 8.10%

Elaboracién propia de la OCI con base en informacibn reportada por la Subsecretaria de Gestion Institucional - Aplicacién Bogota Te escucha.

La situacién descrita contraviene lo establecido en:

e Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, que fija los términos obligatorios para resolver las distintas
modalidades de peticién.

e Articulo 23 de la Constitucién Politica, relacionado con la garantia efectiva del derecho fundamental
de peticion.

e Ley 1952 de 2019 — Cédigo General Disciplinario, que prohibe omitir, retardar o no suministrar
respuesta oportuna a las solicitudes ciudadanas.

e Principios de eficiencia, eficacia, celeridad y responsabilidad administrativa previstos en el articulo 209
constitucional.

La persistencia de peticiones extemporaneas y sin gestiéon evidencia debilidades estructutales en el control del
proceso de atencién a la ciudadania, lo cual demuestra que los mecanismos actuales de seguimiento no estin
garantizando el cumplimiento integral de los términos legales..

En consecuencia, resulta necesario adoptar medidas cotrectivas inmediatas orientadas a fortalecer la gestion,
depuracién y cierre oportuno de las PQRSD, incluyendo la revisién de requerimientos pendientes de vigencias
antetiores.

Es de precisar que el presente el hallazgo se registrara de manera individual a cada alcaldia local en
el sistema MIMEC.

2. Incumplimiento en la respuesta de términos de ley y sin gestion de PQRS en las
dependencias de nivel central

En el marco del seguimiento efectuado por la Oficina de Control Interno a la gestién de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) correspondientes al segundo semestre de la vigencia
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2025, se evidencié la existencia de respuestas emitidas de manera extemporinea en dependencias del Nivel
Central, incumpliendo los términos legales establecidos para la atencién del derecho fundamental de peticion.

De acuerdo con la informacién consolidada en la Tabla No. 9 — Gestion de peticiones conforme a los
términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 — Dependencias del Nivel Central, se identificaron
registros de extemporaneidad en las siguientes dependencias:

e Direccién para la Gestion Policiva (0,109%)
¢ Subsecretarfa para la Gobernabilidad y Garantia de Derechos (0,026%)
e Subdirecciéon de Asuntos Indigenas y Rrom (0,026%)
® Subsecretaria de Gestién Local (0,071%)

e Direcciéon de Contratacion (0,007%)

e Oficina de Control Disciplinario Interno (0,007%)

¢ Direcciéon de Convivencia y Dialogo Social (0,004%0)

e Direccién de Asuntos Etnicos (0,007%)

e Direccién de Derechos Humanos (0,026%)

e Direccion para la Gestion del Desarrollo Local (0,015%)
e Subsecretaria de Gestién Institucional (O,OYO4%)

e Direccion Financiera (0,004%)
e Oficina Asesora de Comunicaciones (0,004%)
e Subdirecciéon de Asuntos de Libertad Religiosa y de Conciencia (0,004%)
e Direccién de Gestién del Talento Humano (0,082%)

Si bien los porcentajes de extemporaneidad resultan bajos frente al volumen total de solicitudes gestionadas en
el Nivel Central, desde el enfoque normativo y constitucional no resulta admisible la existencia de respuestas
fuera de término, dado que el cumplimiento del derecho fundamental de peticién exige obsetvancia plena de

los tiempos legales.

Cuadro No. 9- Gestién de peticiones conforme a los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 —

Dependencias del Nivel Central
T : - Ty T % e ; o
Dependencias Extempordne | 1 o mplimien | 2P°TM® | cymplimient| ER | o | Toul
i i oooase : ‘to . S o N proceso | gemera]
Subsecretaria de Gestidén » :
Institacional 1 0,004 0,000 0,00 1
Direcciéon Financiera 1 0,004 0,000 0,00 1
Sﬁcma. Asesora de 1 0,004 1 0,004 000 | 2
omunicaciones
Subdirecciéon de Asuntos
de Libertad Religiosa y de 1 0,004 9 0,034 0,00 10
Conciencia :
Direccién de contratacién 2 0,007 11 0,041 1 0,00 14
I’)lr'ecmon de Asuntos 2 0,007 16 0,060
étnicos
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Direccion de Convivencia

v Dialogo Social 1 22 0,082 | 1 0,00 24

IPllreccmn de Derechos 7 14 0,052 - 0,03 28
umanos

Subsecretaria  para la ‘

Gobernabilidad y la 7 30 0,112 4 0,01 41

Garantia De Derechos

Subsecretaria de gestién

Local 19 20 0,075 3 0,01 42

Subdireccién de Asuntos

indigenas Y Rrom 7 38 0,142 0,00 45

Direccion para la gestion '

del Desarrollo Local 4 37 0,138 5 0,02 46

Direccién para la gestion 29 45 0,168 26 | 010 | 100

Policiva

Direccién de gestion del

Talento Humano 22 119 0,445 15 0,06 156

Oficina ~ de ~ Control 2 0007 | 223 0,835 12 | 004 | 237

Disciplinario Interno - :

Total general 106 0,4 26258 98,3 358 1,3 26722

FUENTE: Elaboracién propia de la OCI con base 2 la informacién suministrada por la SAC.

La situacién descrita contraviene lo establecido en:

e Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, que fija los términos obligatorios para resolver las distintas
modalidades de peticion.

e Articulo 23 de la Constitucién Politica, relacionado con la garantia efectiva del derecho fundamental
de peticion.

e Ley 1952 de 2019 — Cédigo General Disciplinario, que prohibe omitir, retardar o no suministrar
respuesta oportuna a las solicttudes ciudadanas.

e Principios de eficiencia, eficacia, celeridad y responsabilidad administrativa previstos en el articulo 209
constitucional.

Es necesario tomar las medidas adecuadas para garantizar no solo la respuesta completa a los requerimientos
del segundo semestre de 2025, sino también para analizar y depurar la informacién de afios anteriores. Segun
la informacién disponible se han identificado requerimientos sin respuesta de fondo a ciudadanos o

peticionarios en vigencias previas. Esta situacién podria dar lugar a investigaciones disciplinarias, sanciones y
vulneracién de derechos de los ciudadanos y/o peticionarios

Implementacién de acciones de mejora

Teniendo en cuenta la particularidad operativa actual del aplicativo MIMEC, el presente hallazgo no sera
registrado directamente en dicha herramienta.

En su lugar, la Oficina de Control Interno dispondri para cada una de las dependencias y Alcaldias Locales
objeto del hallazgo un repositorio institucional (OneDrive), en el cual se pondra a disposicion:
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e ¢l detalle de los hallazgos identificados,
e los anilisis efectuados,

e ylos lineamientos para la formulacién de acciones correctivas.

Cada dependencia debetri formular e implementar las acciones de mejora correspondientes en un término
méximo de seis (6) meses, contados a pattir de la comunicacién del presente informe, garantizando:

e la correccién de las causas que originaron la situaciéon observada,
o el fortalecimiento de los controles internos,

¢ ' ylamejora en la oportunidad y trazabilidad de la atenci6n a la ciudadania.

Lo anterior permitird asegurar un plazo razonable para el ajuste de los procesos institucionales y el
fortalecimiento efectivo de la gestién del detecho de peticion, en concordancia con los principios del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG y del Sistema de Control Interno.

PRESENTACION DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

Con el fin de que la labor de control interno que realiza esta Oficina, en la Secretaria Distrital de Gobierno,
conduzca a las dependencias auditadas hacia la mejora continua de sus procesos y procedimientos, a través
del establecimiento de acciones de mejoramiento de su gestién; a partir de los resultados presentados en este
informe, cada 4rea de gestién auditada debera elaborar y presentar un plan de mejoramiento que permita
subsanar las causas de las no conformidades, y atender las oportunidades de mejora, en un plazo-no mayor a
15 (quince) dias calendario, contados a partir de la notificacién de hallazgos por medio del aplicativo Mi
Mejora Continua — MIMEC, con base en la publicacién de este documento, en la pagina web de la Secretaria,
a través del enlace de la Oficina de Control Interno. Para la elaboracién y presentacion de dicho plan se
deben tener en cuenta los lineamientos establecidos por la Oficina Asesora de Planeacion, en el GCN-MO002
Manual para la gestién de planes de mejoramiento, publicado en el Sistema Integrado de Gestion y Calidad;
particularmente la politica de operacién que indica “Los planes de accién deben ser formulados en su
totalidad en un plazo maximo de 15 dfas calendario contados a partir de la notificacién por medio del
aplicativo”.

Conclusiones y Recomendaciones

Del analisis efectuado a los aspectos sustanciales, operativos y procedimentales evaluados en el presente
informe, se concluye que en las dependencias del Nivel Central de la Secretaria Distrital de Gobierno y en las
veinte (20) Alcaldfas Locales persisten incumplimientos en los términos normativos establecidos para la
gestion, tramite y respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD).

Los resultados evidencian debilidades recurrentes asociadas principalmente a:

e eclincumplimiento de los términos legales de respuesta,
e deficiencias en la trazabilidad de la informacion,

e uso inadecuado de los sistemas institucionales (ORFEO y Bogota Te Escucha),
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e debilidades en la gestion documental y notificacién al ciudadano,

e ylimitada efectividad de los controles definidos dentro del proceso Setvicio a la Ciudadania.

Si bien los indicadores globales reflejan altos niveles de respuesta emitida, la existencia de gestiones
extemporaneas, peticiones sin registro integral y deficiencias en el manejo del sistema evidencia que el proceso
aun presenta riesgos operativos, juridicos y reputacionales relevantes.

La falta de atencién opottuna de las PQRSD constituye no solo un incumplimiento normativo frente a la Ley
1755 de 2015, sino que ademas expone a la Entidad y a sus servidores publicos a:

® acciones de tutela,
e investigaciones disciplinarias,
e posibles reclamaciones por dafio antijuridico,

e yafectaciones en la confianza ciudadana e imagen institucional.

En consecuencia, el fortalecimiento del proceso de atencién a la ciudadania debe asumirse como un asunto
estratégico institucional, dada su incidencia directa en la garantia de derechos fundamentales.

Recomendaciones para la gestion de respuestas

En el marco de las funciones de evaluacion independiente y asesoria para la mejora continua del Sistema de
Control Interno, se ponen a consideracion las siguientes recomendaciones, las cuales quedan a disposicién de
los lideres de proceso del Nivel Central y de las Alcaldias Locales.

La adopcién, priotizacién e implementacién de dichas recomendaciones es responsabilidad de los lideres de
proceso, en su calidad de primera linea de defensa, conforme a lo establecido en el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion — MIPG y al esquema de lineas de defensa institucional, quienes deberin valorar su

pertinencia y definir las acciones que estimen necesarias para el fortalecimiento del proceso de Atencién a la
Ciudadania.

En este contexto, se sugiere:

e  Analizar los resultados del presente informe al interior de cada dependencia y Alcaldia Local.

e Evaluar la pertinencia de implementar acciones de mejora orientadas al cumplimiento de los términos
legales de respuesta y al fortalecimiento de la trazabilidad de la informacion.
e Incorporar, cuando se considere procedente, las acciones correspondientes en los instrumentos
institucionales de mejora y gestion del riesgo.
e Fortalecer los mecanismos internos de seguimiento y autocontrol frente a la gestion de las PQRSD.
Se precisa que las recomendaciones emitidas por la Oficina de Control Interno tienen caracter preventivo y

otientador, sin petjuicio de la autonomia administrativa y responsabilidad funcional de cada dependencia en la
gestion de sus procesos.
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La Oficina de Control Interno realizara el respectivo seguimiento en el marco de sus funciones de evaluacién
independiente.

Para optimizar la gestién y tramite de las respuestas, se deben garantizar los siguientes aspectos clave:

Gestion y tramite de las respuestas

Para optimizar la gestion y tramite de las respuestas a las PQRSD, se sugiere considerar los siguientes
aspectos:

e Carga de evidencias: Promover que los servidores responsables registren oportunamente en los
sistemas institucionales las evidencias completas de las actuaciones realizadas, garantizando la
disponibilidad, conservacion y trazabilidad de la informacion.

e Numero de radicado: Verificar que toda respuesta emitida incluya los nimeros de radicado
correspondientes en ORFEO y Bogota Te Escucha, facilitando el control y seguimiento institucional.

e Verificacién de tipologia: Revisar, al momento de la asignacién, que los requerimientos se

encuentren correctamente tipificados; en caso contrario, gestionar oportunamente su correccion ante
el area competente. '

Atencion a observaciones internas

e Analizar las observaciones formuladas por la Oficina de Control Interno en materia de gestién del
riesgo.

e Evaluar la pertinencia de solicitar acompafiamiento de la Oficina Asesora de Planeacién para el
fortalecimiento de la administracién de riesgos y el redisefio de controles asociados al proceso.

Registro y seguimiento de la informacion

® Registro integral: Consolidar en los aplicativos ORFEO y Bogota Te Escucha la totalidad de la
informacién relacionada con la atencién a la ciudadania.

e Seguimiento a PQRSD: Implementar mecanismos internos de verificacién periddica otientados a
revisar la oportunidad de las respuestas, la adecuada notificacién al ciudadano y la existencia de
soportes documentales. '

Estrategias de mejora y gestion del riesgo

® Fortalecer acciones de difusién y sensibilizacion dirigidas a los servidores publicos sobre el
cumplimiento normativo y la eorrecta gestién documental. o3

e Promover una gestién preventiva del mejoramiento continuo, orientada al cierre efectivo de acciones
derivadas de seguimientos y evaluaciones realizadas pot la OCI.

¢ Evaluar la actualizacién de la matriz de riesgos del proceso Servicio a la Ciudadania, incorporando
riesgos operativos, tecnologicos, juridicos y reputacionales asociados a la gestién de PQRSD.
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Revisar el disefio de controles, procurando que cuenten con responsable definido, periodicidad
verificable y evidencia objetiva de ejecucion.

Fortalecer el seguimiento a los planes de mejora registrados en el aplicativo MIMEC, promoviendo su
ejecucién y cierre oportuno.

Optimizacién de procesos documentales y gestién en los CDI

Evaluar el fortalecimiento de los procedimientos opetativos en los Centros de Documentacién e
Informacién — CDI, particularmente en las actividades de radicacién, digitalizacién, reparto,
notificacién y cierre documental de las comunicaciones oficiales.

Analizar la pertinencia de establecer mecanismos de control y seguimiento sobre los tiempos de
gestién en los CDI locales, con el fin de evitar retrasos en la disttibucién y notificacién de respuestas
que puedan incidir en la extemporaneidad frente a los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.
Promover la articulacion efectiva entre los responsables funcionales de respuesta y los equipos CDI,
garantizando que las actuaciones administrativas culminen con la notificacién efectiva al ciudadano y
el registro completo en los sistemas institucionales.

Considerar la actualizacién y socializacién del instructivo GDI-GPD-IN002, relacionado con la

‘radicaci6n, digitalizacién y reparto de comunicaciones, especialmente en el nivel local.

Evaluacién y medicién del proceso

Fortalecer la cultura de autoevaluacién institucional, incorporando los resultados obtenidos en los
instrumentos de mejora.

Implementar o ajustar indicadores de gestién que permitan medir el cumplimiento normativo,
identificar desviaciones y adoptar acciones correctivas oportunas.

Cordialmente,

Elaborado por Revisado y Aprobado por

Lider:

DIANA CAROLINA SARMIENTO BARRERA
Profesional Lider - Oficina de Control Interno.

Apoyo

iy

JALENTINA AREVALO BONILLA LADY JOHANA MEDINA MURILLO

Profesional - Oficina de Control Interno. Jefe Oficina de Control Interno.
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ANEXOS

Cuadro - Criterios de evalu

acion n

ivel local

1 6179592025

St

i

|or

ci

MS

No

Parcialmente

El derecho de peticién no fue respondido
dentro de los términos legales, toda vez que,
segin el registro del acuse de recibo en el
sistema interno ORFEO de la SDG, se
superaron los plazos maximos establecidos para
su atencién, incumpliendo asi los tiempos de
respuesta exigidos, por la normatividad vigente.

2 6328382025

Barrios
Unidos

Parcialmente

St

St

Parcialmente

La comunicacién es comprensible en términos
generales; no obstante, emplea un lenguaje
técnico-administrativo que puede dificultar su
comprensién  para un ciudadano  sin
conocimientos en gestion vial.
Asi mismo, se evidencié que el derecho de
peticién fue gestionado por parte de la Alcaldia
Local fuera de los términos legalmente
establecidos, configurindose un incumplimiento
en los plazos de respuesta.

3 3714992025

Bosa

Si

Si

St

No

Parcialmente

El derecho de peticion no fue respondido
dentro de los términos legales, toda vez que,
segin el registro del acuse de recibo en el
sistema interno ORFEO de la SDG, se
superaron los plazos maximos establecidos. para
su atencién, incumpliendo asi los tiempos.
Se evidencia el cumplimiento de los parametros
de claridad, coherencia, calidez y oportunidad
en la informacién presentada.

4 6870202025

Candelaria

Si

Si

Si

Parcialmente

El derecho de peticién no fue respondido
dentro de los términos legales, toda vez que,
segin el registro del acuse de recibo en el
sistema interno ORFEO de la SDG, se
superaron los plazos méaximos establecidos para
su atencién, incumpliendo asi los tiempos.
Sin embargo, se evidencia una respuesta integral
a cada uno de los puntos de la solicitud.

5 5474302025

Chapinero

Si

Si

St

No

Parcialmente

El derecho de peticion no fue respondido
dentro de los. términos legales, toda vez que,
segin el registro del acuse de recibo en el
sistema interno ORFEO de la SDG, se
superaron los plazos médximos establecidos para
su atencién, incumpliendo asi los tiempos.
Sin embargo, se evidencia una respuesta integral
a cada uno de los puntos de la solicitud

6 3350792025

Ciudad
Bolivar

Si

Si

St

No

Parcialmente

Como resultado de la verificacién efectuada, se
concluye que la respuesta otorgada al derecho
de peticibn cumple parcialmente con los
parimetros evaluados, evidencidndose
cumplimiento en términos de calidad, claridad,
coherencia y calidez; sin embargo, se incumple
el criterio de oportunidad, al no haberse emitido
dentro de los plazos establecidos.

7 5375502025

Engativa

Si

Si

St

No

Parcialmente

Se evidencia cumplimiento parcial de los
criterios evaluados, con conformidad en calidad,
claridad y coherencia; no obstante, se presenta
incumplimiento del criterio de oportunidad.

Edificio Liévano

Calle 11 No. 8 -17
Cédigo Postal: 111711
Tel. 3387000 - 3820660
Informacién Linea 195

www.gobiernobogota.gov.co

Cédigo: EIN-F009
Version: 01

Vigencia: 18 de mayo de 2022

Caso HOLA: 244494

Pagina 56 de 65

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.




** SECRETARIA DE
BOGOT/\ | cosierno

INFORME DE LEY Y/O SEGUIMIENTO

8 4562132025 Fontibon Si

St

St

Parcialmente

Se evidencia cumplimiento parcial de los
criterios evaluados, con conformidad en calidad,
claridad y coherencia; no obstante, se presenta
incumplimiento del criterio de oportunidad.

9 3205812025 Kennedy Si

Si

St

No

Parcialmente

El derecho de peticion no fue respondido
dentro de los términos legales, toda vez que,
segin el registro del acuse de recibo en el
sistema interno ORFEO de la SDG, se
superaron los plazos maximos establecidos para
su atencion, incumpliendo asi los tiempos

10 | 5225212025 Mirtires Si

Si

St

No

Parcialmente

El derecho de peticibn no fue respondido
dentro de los términos legales, toda vez que,
segun el registro del acuse de recibo en el
sistema interno ORFEO de la SDG, se
superaron los plazos miximos establecidos para
su atencibn, incumpliendo asi los tiempos

Puente .
1n 6282832025 Aranda St

St

St

Parcialmente

El derecho de peticion no fue respondido
dentro de los términos legales, toda vez que,
segun el registro del acuse de recibo en el
sistema interno ORFEO de la SDG, se
superaron los plazos miximos establecidos para
su atencion, incumpliendo asi los tiempos de
respuesta

Rafael
Uribe Si
Uribe

12 | 4557982025

St

St

No

Parcialmente

El derecho de peticion no fue respondido
dentro de los términos legales, toda vez que,
segun el registro del acuse de recibo en el
sistema interno ORFEO de la SDG, se
superaron los plazos maximos establecidos para
su atenci6n, incumpliendo asi los tiempos

San

13 3392152025 Cristobal

Si

St

St

No

Parcialmente

El derecho de peticibn no fue respondido
dentro de los términos legales, toda vez que,
segin el registro del acuse de recibo en el
sistema interno ORFEO de la SDG, se
superaron los plazos maximos establecidos para
su atencion, incumpliendo asi los tiempos

14 | 5086842025 Santa Fe St

St

Si

Parcialmente

El derecho de peticion no fue respondido
dentro de los términos legales, toda vez que,
segin el registro del acuse de recibo en el
sistema interno ORFEQO de la SDG, se
superaron los plazos maximos establecidos para
su atencién, incumpliendo asi los tiempos

15 | 3529022025 Suba

Parcialmente

St

Si

No

Parcialmente

La comunicacion es comprensible en términos
generales; no obstante, emplea un lenguaje
técnico-administrativo que puede dificultar su
comprensiéon  para un  ciudadano  sin
conocimientos en gestion vial. |
Asi mismo, se evidenci6 que el derecho de
peticién fue gestionado por parte de la Alcaldia
Local fuera de los términos legalmente
establecidos, configurandose un incumplimiento
en los plazos de respuesta.

16 | 5423452025 Sumapaz Si

St

Parcialmente

No

Parcialmente

La respuesta cumple en clandad y en
coherencia, sin embargo, no se evidencia
cumplimiento total es el aspecto de calidez, al
carecer de empatia pese a tratarse de un caso de
presunto 2c0s0 laboral.
Asi mismo, se evidencié que el derecho de
peticién fue gestionado por parte de la Alcaldia
Local fuera de los términos legalmente
establecidos, configurindose un incumplimiento -
en los plazos de respuesta.

17 | 4245832025

Teusaquillo Si

Si

St

No

Parcialmente

El derecho de peticion no fue respondido
dentro de los términos legales, toda vez que,
segun el registro del acuse de recibo en el
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sistema interno ORFEO de la SDG, se
superaron los plazos maximos establecidos para
su atenci6n, incumpliendo asi los tempos

18 | 4004072025

Tunjuelito

Si

Si

Parcialmente

No

Parcialmente

La respuesta cumple con claridad, al informar el
traslado por competencia; cumple parcialmente
en coherencia, al no dar respuesta de fondo; no
cumple en calidez, por falta de empatia.
Asi mismo, se evidencié que el derecho de
peticion fue gestionado por parte de la Alcaldia
Local fuera de los términos legalmente
establecidos, configurindose un incumplimiento
en los plazos de respuesta.

19 | 3635082025

Usaquén

Si

Si

Si

No

Parcialmente

El derecho de peticién no fue respondido
dentro de los términos legales, toda vez que,
segun el registro del acuse de recibo en el
sistema interno ORFEO de la SDG, se
superaron los plazos méiximos establecidos para
su atencién, incumpliendo asi los tiempos de
respuesta

20 | 5405032025

Usme

Si

St

St

No

Parcialmente

El derecho de peticién no fue respondido
dentro de los términos legales, toda vez que,
segin el registro del acuse de recibo en el
sistema interno ORFEO de la SDG, se
superaron los plazos miximos establecidos para
su atencién, incumpliendo asi los tiempos

Siglas utilizadas:
CL: Claridad

CH: Coherencia
CLZ: Calidez
OP: Oportunidad

Fuente: Elaboraci6én propia, fuente informacién base de datos remitida por la atencién al ciudadano

MS: Manejo Sistema

Anexo No. 2

Cuadro - Criterios de evaluacion nivel central

- peticién

 Dependencia

1 7112552025

Oficina de atencién
al ciudadano

. Manejo

de sistema

Si

St

St Si

Se evidencia que el trimite
del presente derecho de
peticién cumple con los
parametros de  calidad
establecidos, toda vez que
la respuesta es clara,
coherente y redactada en
términos respetuosos
hacia el  ciudadano.
St Asi mismo, se verifica el
cumplimiento del criterio
de oportunidad, al haberse
emitido dentro de los
plazos establecidos, asi
como el adecuado manejo
del sistema, garantizando
la correcta trazabilidad y
registro de la gestion

realizada.
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2 | 7185262025

Subsecretaria de la
Gobernabilidad y la
garantia de los

derechos

Parcialmente

Si Si

Si

En la respuesta emitida al
ciudadano se evidencia
que no se explican que
significa algunas las siglas
utilizadas, lo cual afecta la
claridad de la
comunicacién y dificulta
su adecuada comprensién
al ciudadano
Asi mismo, se evidencia
que el derecho de peticion
no fue respondido dentro
de los términos legales
establecidos por la ley.

3 7018892025

Oficina de
disciplinarios

Si

Parcialmente | Parcialmente St

St

Se evidencia que, la
respuesta presenta
limitaciones en los
criterios de calidad, toda
vez que, respecto a la
coherencia, si bien guarda
relacién con la solicitud al
informar la apertura de un
proceso - disciplinario, no
resuelve de fondo lo
requerido. Finalmente, en
el crterio de calidez, se
observa = ausencia  de
elementos de empatia
frente a la situacién
expuesta por el
peticionario.

4 | 5238442025

Direccion de
talento humano

St

St St No

Parcialmente

Al revisar la respuesta
emitida por la Direccidn,
se evidencia que atiende
integralmente el derecho
de peticién con lenguaje
claro.

No obstante, se incumple
el criterio de oportunidad,
al emitirse por fuera de los
términos legales;
adicionalmente, el acuse
de recibo en el sistema no
cumplia con los requisitos
para el cierre del trimite,
afectando la  adecuada
gestién del mismo.

5 | 5715422025

Direccién para la
gestion policiva

St

Si Si

Parcialmente

El derecho de peticién no
fue gestionado dentro de
los  términos  legales;
adicionalmente, el acuse
de recibo en el sistema
Orfeo no cumplia con los
requisitos para el cierre del
trimite, lo que afecta la’
trazabilidad y la gestion de
la respuesta al ciudadano.
Sin embargo, se evidencia
una respuesta integral a
cada uno de los puntos de
la solicitud.
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6 | 4577752025

Direccion para la
gestion del
desarrollo local

Si

Si

St

Si

Parcialmente

Se evidencia que el trimite
del presente derecho de
peticién cumple con los
parametros de calidad
establecidos, toda vez que
la respuesta es clara,
coherente y.redactada en
términos respetuosos
hacia el  ciudadano.

Al revisar el manejo del
sistema interno Otrfeo, se
evidencié que el acuse de
recibo no cumplia con el
procedimiento de gestién
documental; si bien no
afectd la oportunidad de la
respuesta, su uso
inadecuado pudo impactar
la correcta gestién del
tramite.

7 | 3505162025

Subdireccién de
asuntos indigenas y

Rrom

Si

St

Si

Si

Si

Se evidencia que el trimite
del presente derecho de
peticién cumple con los
parimetros de calidad
establecidos, toda vez que
la  respuesta es clara,
coherente y redactada en
términos respetuosos
hacia el ciudadano.

8 | 6042962025

Subsecretaria de
Gestién Local

Si

St

Si

Parcialmente

Se evidencia
cumplimiento en calidad,
claridad y coherencia, con
una redaccion respetuosa
y una respuesta acorde a
lo solicitado por el
ciudadano.

No obstante, se incumple
el criterio de oportunidad
al emitirse la respuesta
fuera de los términos;
adicionalmente, el acuse
de recibo no cumplia con
los requisitos para el cierre
del trimite, afectando su
gestion.

9 4865412025

Subsecretaria para
la gobernabilidad y
la garantia de

derechos

Si

Si

St

St

Si

Se evidencia que el trimite
del presente derecho de
peticién cumple con los
parimetros de  calidad
establecidos, toda vez que
la  respuesta es . clara,
coherente y redactada en
términos respetuosos
hacia el  ciudadano.

Asi mismo, se verifica el
cumplimiento del criterio
de oportunidad, al haberse
emitido ~dentro de los
plazos establecidos, asi

como el adecuado manejo
del sistema, garantizando
la correcta trazabilidad y
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realizada.

10 | 5552612025 | Direccién juridica

Se evidencia que el tramite
del presente derecho de
peticién cumple con los
parimetros de calidad
establecidos, toda vez que
la respuesta es clara,
coherente y redactada en
términos respetuosos
hacia el  ciudadano.

Asi mismo, se verifica el
cumplimiento del criterio
de oportunidad, al haberse
emitido la  respuesta
dentro de los plazos
establecidos.

Direccién de

11 | 3519052025 derechos humanos

Del anilisis efectuado, se
evidencia  cumplimiento
de los criterios de calidad
de la respuesta, asi como
del manejo adecuado del
sistema de gestion, al
garantizarse la trazabilidad
y el registro de las
actuaciones.

No obstante, se incumple
el criterio de oportunidad
al emitirse la respuesta
fuera de los términos
establecidos por la
normatividad;
adicionalmente, el acuse
de recibo no cumplia con
los requisitos para el cierre
del tramite, afectando su
correcta gestién.

Direccién de
12 | 4594722025 convivencia y
didlogo social

St Si Si St St
St St St No Parcialmente
Si Si St St Si

Se evidencia que el trimite
del derecho de peticion
cumple con los
parimetros de calidad
establecidos, al presentar
una  respuesta  clara,
coherente y en términos
respetuosos  hacia el
ciudadano.

De igual forma, se verifica
el  cumplimiento  del
criterio de oportunidad, al
haberse emitido dentro de
los plazos legales, asi
como el adecuado manejo
del sistema, garantizando
la debida trazabilidad y
registro de la gestién.
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Direccién de

13 | 5095872025 Asuntos Etnicos

Si

Se evidencia que el trimite
del derecho de peticién
cumple con los
parimetros de calidad
establecidos, al presentar
una  respuesta  clara,
coherente y en términos
respetuosos  hacia el
. . . . ciudadano.

Si S S Si De igual forma, se verifica
el  cumplimiento  del
criterio de oportunidad, al
haberse emitido dentro de
los plazos legales, asf
como el adecuado manejo
del sistema, garantizando
la debida trazabilidad y
registro de la gestion.

Subdireccién de
asuntos para
comunidades

14 | 5200282025 negras, St

afrocolombianas,

raizales y
palenqueras

Se evidencia que el trimite
del derecho de peticiéon
cumple con los
parametros de calidad
establecidos, al presentar
una  respuesta  clara,
coherente y en términos
respetuosos  hacia el
ciudadano.

De igual forma, se verifica
el  cumplimiento  del
criterio de oportunidad, al
haberse emitido dentro de
los plazos legales, asi
como el adecuado manejo
del sistema, garantizando
la debida trazabilidad y
registro de la gestion.

Si St Si- Si

Direccién de

15 | 6221442025 contratacién

Si

Se evidencia que el trimite
del derecho de peticién
cumple con los
pardmetros de calidad
establecidos, al presentar
una  respuesta  clara,
coherente y en términos
respetuosos  hacia el
. . . . ciudadano.

Si S Si Si De igual forma, se verifica
el  cumplimiento  del
criterio de oportunidad, al
haberse emitido dentro de
los plazos legales, asi
como el adecuado manejo
del sistema, garantizando
la debida trazabilidad y
registro de la gestidn.

Subdireccién de
asuntos de libertad
religiosa y de
conciencia

16 | 5734462025 St

Se evidencia que el trimite
del derecho de peticion
cumple con los
pardmetros de calidad
establecidos, al presentar
Si St St St una  respuesta  clara,
coherente y en  términos
respetuosos  hacia el
ciudadano.

De igual forma, se verifica
el cumplimiento . del
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criterio de oportunidad, al
haberse emitido dentro de
los plazos legales, asi
como el adecuado manejo
del sistema, garantizando
la debida trazabilidad y
registro de la gestidn.

Direccién

17 | 6637662025 Administrativa

Si

Si

Si

Si

Si

Se evidencia que el trimite
del derecho de peticion
cumple con los
parametros de calidad
establecidos, al presentar
una  respuesta  clara,
coherente y en términos
respetuosos  hacia el
ciudadano.

De igual forma, se verifica
el  cumplimiento  del
criterio de oportunidad, al
haberse emitido dentro de
los plazos legales, asi
como el adecuado manejo
del sistema, garantizando
la debida trazabilidad y
registro de la gestion.

Direccibn de
Tecnologias e
Informacién

18 | 5148702025

Si

Si

St

Si

St

Se evidencia que el trimite
del derecho de peticién
cumple con los
parametros de calidad
establecidos, al presentar
una  respuesta  clara,
coherente y en términos
respetuosos  hacia el
ciudadano.

De igual forma, se verifica
el  cumplimiento  del
criterio de oportunidad, al
haberse emitido dentro de
los plazos legales, asi
como el adecuado manejo
del sistema, garantizando
la debida trazabilidad y
registro de la gestion.

Direccién de

19 | 4886812025 . e
relaciones politicas

Si

Si

St

St

Si

Se evidencia que el tramite
del derecho de peticion
cumple con los
parametros de calidad
establecidos, al presentar
una  respuesta  clara,
coherente y en términos
respetuosos  hacia el
ciudadano.

De igual forma, se verifica
el  cumplimiento  del
criterio de oportunidad, al
haberse emitido dentro de
los plazos legales, asi
como el adecuado manejo
del sistema, garantizando
la debida trazabilidad y
registro de la gestion.
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Se evidencia que el trimite
del derecho de peticién
cumple con los
parimetros de calidad
establecidos, al presentar
una  respuesta  clara,
coherente y en términos
respetuosos  hacia el
Oficina Asesora de . . . . . ciudadano.

20| 6072762025 Comunicaciones Si Si Si Si Si De igual forma, se verifica
el  cumplimiento  del
criterio de oportunidad, al
haberse emitido dentro de
los plazos legales, asi
como el adecuado manejo
del sistema, garantizando
la debida trazabilidad y
registro de la gestién.

Se evidencia que el trimite
del derecho de peticién
cumple con los
parimetros de calidad
establecidos, al presentar
una  respuesta clara,
coherente y en términos
Despacho del respetuosos  hacia el

21 | 6214442025 | Secretatio de s Si si si Si B“d.ad:“;' "
Gobierno e igual forma, se verifica

el  cumplimiento  del
criterio de oportunidad, al
haberse emitido dentro de
los plazos legales, asi |
como el adecuado manejo
del sistema, garantizando
la debida trazabilidad y
registro de la gestién.

Se evidencia que el trimite
del derecho de peticidn
cumple con los
pardmetros . de calidad
establecidos, al presentar
una  respuesta  clara,
Subsecretaria de coherente y en términos
22 | 3356642025 Gestién Si St Si No Si respetuosos  hacia el
Institucional ciudadano. .
No obstante, se incumple
el criterio de oportunidad
‘al emitirse la respuesta
fuera de los términos
establecidos  por la
normatividad vigente.

Se evidencia que el trimite
del derecho de peticidén
cumple con los
parametros de calidad
establecidos, al presentar
una  respuesta  clara,
Direccion de . . . . coherente y en términos
23 | 5801432025 gestion financiera Si Si Si No Si respetuosos  hacia el
ciudadano.
No obstante, se incumple
el criterio de oportunidad
al emitirse la respuesta
fuera de los términos
establecidos la
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normatividad vigente.

Siglas utilizadas:

CL: Claridad

CH: Coherencia
CLZ: Calidez

OP: Oportunidad
MS: Manejo Sistema
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