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1. INFORMACION GENERAL

——— " T ENCION AL CIUDADANO/PETICIONES, ~QUEJAS, RECLAMOS Y
. AUDITORIAL. . | 55[ UCIONES-PQRS
06 de julio al 28 de julio de 2015

~ FECHA AUDITORIA:

- OBJETIVO:

;.'_3_ Verificar la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Soluciones- PQRS en &

DASCD, a través de la evaluacion del cumplimiento de lineamientos internos y

| externos aplicables a dichos procesos, a fin de establecer oportunidades de mejora
| que contribuyan a la adecuada gestion de los mismos.

| Tiempos de respuesta.

.| * sistema Distrital de Quejas y Soluciones.
| * Sistema de Correspondencia CORDIS.

ALCANGE:

* Correspondencia interna y externa.

| * Solicitudes efectuadas por la ciudadania (PQRS) medio fisico y correos
electronicos recibidos por el Departamento y la Secretaria General.

T+ Constitucion Politica de Colombia Art. 23 y 209

- | * Sentencia T 508 de 2007 Finalidades del derecho de peticion
1 * Ley 1755 de 30 de junio de 2015 "Por medio de fa cual se regula el derecho

i fundamental de peticion y se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo"
't * Procedimiento atencion al ciudadano guejas y soluciones

| * Nuevo cédigo de lo contencioso administrativo. Ley 1437 de 2011 "Por la cual se

expide el Codigo de Procedimiento Administrativo 'y de lo Contencioso
| Administrativo.”

L] regulaciones,

“« Decreto 019 de 2012- Art.3 "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
procedimientos y trémites innecesarios existentes en Ia
Administracién Pubfica”

1 * Directiva 03 de 2013 "Directrices para prevenir conductas irregulares relacionadas

| con incumplimiento de los manuales de funciones y de procedimientos y la pérdida
| de elementos y documentos pablicos”.
1 * Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a forlalecer los
.| mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrypcién y la
1 efectividad def control de fa gestién publica”.

| tsmael Martinez Guerrero
i Jaidy Zarate

Recuerde: Si este documento se encuentra Impreso no e garantiza su vigencia, por o tanto se considera "Copia No_Controfada”. La
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2. METODOLOGIA Y/O ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

La auditoria se realizo del 06 al 28 de julio de 2015 en las instalaciones del Departamento Administrativo del
Servicio Civil Distrital-DASCD, ubicado en la Carrera 30 No. 25-90 Piso 9. Se hizo reunion de apertura ef 06
de julio con el Subdirector de Gestion Corporativa y Control Disciplinario y el profesional asignado a PQRS,
a fin de dar a conocer el Plan de auditoria y la metodologia a realizar. Seguidamente, se solicité informacién
pertinente, de acuerdo con el alcance establecido para la auditoria, para hacer 1a revision documenial de
escritorio. Posteriormente, se realizo el cotejo de los criterios establecidos, frente a los soportes y evidencias
aportados al equipo de auditoria, para registrar los resultados que aparecen en este informe. Se aplicd
muestreo selectivo para la verificacion de la calidad de las respuestas de las PQRS. Finalmente, se
realizaron entrevistas con el Subdirector de Gestién Corporativa y CD y con la persona que gestiona el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-SDQS en la entidad, para que de acuerdo con los temas de su
competencia, aportaran informacion adicional o aclararan inquietudes del equipo auditor, segun fuera el
caso.

3. FORTALEZAS :

« Buena disposicion del equipo auditado para la atencién de la auditoria

4, RELACION Y DESCRIPCION DE HALLAZGOS O NO CONFORMIDADES:

La Circular 018 de 2009 de la Secretaria General que tiene como asunto Informe mensual de
quejas y reclamos dispuso que "Considerando que el Sistema Disltrital de Quejas y
Soluciones se ha consolidado como una herramienta gerencial que permite conocer ias
necesidades de la ciudadania con respecto a los servicios prestados y obtener informacion
cuantitativa acerca de los requerimientos presentados por los ciudadanos a traves de los
diferentes canales, solicito de manera respetuosa impartir 1as instrucciones necesarias para
que en adelante todas las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion
recibidas por cada Entidad se registren en este aplicativo, asi como preparar el informe
mensualizado de quejas y reclamos a partir de los reportes generados por el mismo y
remitirlo a la Secretaria General, con el fin de obtener una informacién estadistica mas
precisa™:

Recyerdg: Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto se considera "Copia No Controfada’. La
version vigenfe se encuentra publicada en la intranet y Aplicative SIG del DASCD
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Por otro lado, el Decreto 371 de 2010 "Por ef cual se establecen lineamientos para preservar
y fortalecer la transparencia y para la prevencién de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital” establecio en su Articulo 3° "De los procesos de atencion al
ciudadano, los sistemas de informacién y atencién de las peficiones, quejas, reclamos y
sugerencias de los ciudadanas, en el distrito capital. Con la finalidad de asegurar la
prestacién de los servicios en condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi como la
racionalizacion de los tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a éstos, fas
entidades del Distrito Capital deben garantizar: ...3) El registro de la totalidad de fas quejas,
reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién que reciba cada Entidad, por los
diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la
elaboracion de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los
reportes generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C, y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una
informacion estadistica precisa, correspondiente a cada entidad".

En consideracién de lo anterior, en el marco del seguimiento a las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias-PQRS del primer semestre de 2015 y en cumplimiento de lo
establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer fos mecanismos de prevencion, investigacién y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad def control de la gestion publica’ que dispuso “La oficina de control
interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendird a la administracion de la entidad un informe semesiral sobre ef particular’, Control
Interno del DASCD procedio a realizar la evaluacién de las PQRS de la entidad, tomando
como referencia la informacién consignada en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-
SDQS, toda vez que de acuerdo con la Circular 018 de 2009 y el Decreto 371 de 2010, es en
este sistema de informacién en donde deben registrarse todas las quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacién.

1. ANALISIS DE RESULTADOS

Producto de la informacién revisada, se observé que el Departamento Administrativo del
Servicio Civil Distrital-DASCD recibié 823 PQRS a través del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones-SDQS entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2015, tipificadas de la siguiente
manera:

Recuerde: Si este documento se encuenira impreso no se garantiza su vigencia, por fo tanto se considera “Copia No Controlads’, La
version vigente se encuentra publicada en fa intranel y Apficativo SIG del DASCD
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Grafico No.1 PQRS por tipologia
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De acuerdo con el grafico anterior, de las 823 PQRS allegadas a la entidad a través del
sistema SDQS en el primer semestre del afio, la mayor incidencia estd representada en la
Solicitud de Informacion con una participacién del 72% (596 solicitudes). Se recibieron 215
reclamos (26%), 6 sugerencias (1%) y 8 quejas (1%). En cuanto al comportamiento de las
PQRS a través del primer semestre de 2015, en promedio, fueron registradas 137 PQRS por
mes en el sistema SDQS.

Los meses en que mas se registraron PQRS fueron febrero (157) y junio (206); sin embargo,
no existe una diferencia significativa en las PQRS registradas en cada uno de los meses
restantes, como se muestra en el siguiente grafico:

Recuerde: Si este documento se encuentra impreso no se gearantiza su vigencia, por fo tanto se considera "Copia No Conirolada”, l.a
version vigente se encuenira publicada en fa intranat y Aplicativo SIG del DASCD
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Grafico No.2 PQRS por mes

Por otro lado, frente a la tematica de las PQRS allegadas, el 32 % fueron clasificadas en la
tipologia de otros (remision manual de funciones, preguntas sobre cémo liquidar prima,
solicitudes de traslado por competencias), el 30% estan asociadas a convocatorias, el 17% a
solicitud de concepto (modificaciones de manuales, factores salariales, evaluacién de
competencias), 13% solicitud de informacion (retencién safarial, modificacion manual de
funciones, hoja de vida, plantas temporales, plan de incentivos), 5% a incremento salarial,
2% a capacitacion y 1% a solicitud de empleo, como se puede apreciar en el siguiente
grafico:

Recuerde: Si este documento se encugntra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanfo se considera “Copia No Coplrolada”. L.a
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A continuacion se presentan los principales resultados derivados de la informacidn revisada:

4.1. Requisitos con Cumplimiento

- CRITERIO

" OBSERVACION

Ley 1437 de 2011 “Por la cuail se expldem

Procedimiento
fo Contencioso

el Codigo de
Administrativo y de
Administrativo.”

Articulo 14. Términos para resolver las
distintas modalidades de
peticiones. Salvo norma legal especial y s0
pena de sancién disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcidn,

Estara sometida a (érmino especial la
resolucién de las siguientes peticiones:

1. Las peticicnes de documentos deberan
resolverse dentro de los diez (10) dias

En el Slstema Dlstntai de Quejas y Soluc:ones SDQS
aparecen registradas 823 PQRS, durante el primer semastre
de 2015, de los cuales se revisaron de manera aleatoria los
siguientes PQRS correspondientes a cada uno de los meses
que fueron auditados: radicado 2015-E-R-00000483, 2015-E-
R-0000089, 2015-E-R-0000104, 2015-E-R-0000352, 2015-E-
R-0000330, 2015-E-R-0000950, 2015-E-R-0000743, 2015-E-
R-0001286, 2015-E-R-0001210, 2015-E-R-0001174, 2015-E-
R-0001574, 2015-E-R-00015672015-E-R-0001644, 2015-E-R-
0001581, 2015-E-R-0001635, 2015-E-R-0002069, 2015-E-R-
0002158, 2015-E-R-0002185, 2015-£-R-000235009, 2015-t-
R-0002261 evidenciandose que las PQRS se clasificaron de
manera adecuada, se contestaron deniro de los términos
establecidos en la Ley, y el suministro de la respuesta fue de
fondo y coherente con el objeto de la peticion.

Recqerd:_e: 8i este docurnento se encuentra impreso no se garantiza sy vigencia, por io tanto se considera “Copia No Controfada’. La
versién vigente se encuentra publicada en la intranef y Aplicative SIG del DASCD

Carrera 30 No 25 -~ 80,
Pisc & Costado Criental,
Tel: 368 00 38

Cadigo Pastal: 111311
www. servicioeivil.gov.co

Pagina 6 de 12




MACROPROCESO DE EVALUACION B
1 CONTROL Y SEGUIMIENTO Godigo: C-OYS-FO0T
ALCALDIA MAYOR PROCESO CONTROL Y SEGUIMIENTO Version: 5.0
e FORMATO DE INFORME DE AUDITORIA Vigencia: Junio de 2015

siguientes a su recepcion. Si en ese lapso
no se ha dado respuesta al peticionario, se
entendera, para todos los efectos legales,
que la respectiva solicitud ha sido aceptada
y, por consiguiente, la administracion ya no
podra negar la entrega de dichos
documentos al peficionario, y como
consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se
gleva una consulta a las autoridades en
refacién con las materias a su cargo
deberan resolverse dentro de los treinta
(30) dias siguientes a su recepcion.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no
fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqul sefialados, la autoridad debera
informar de inmediate, y en todo caso antes
del vencimiento del término sefialado en la
ley, esta circunstancia al interesado
expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en
que se resolvera o dara respuesta, el cual
no podra exceder del doble del inictalmente
previsto.

Decreto 371 de 2010 “Por el cual se
establecen lineamientos para preservary
fortalecer la transparencia y para la
prevencién de la corrupcién en las
Entidades y Organismos del Distrito
Capital”.

Articulo 3° - DE LOS PROCESOS DE
ATENCION AL  CIUDADANO, LOS
SISTEMAS DE  INFORMACION Y
ATENCION DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
DE LOS CUIDADANOS, EN EL DISTRITO
CAPITAL. Con la finalidad de asegurar [a
prestacion de los servicios en condiciones
de equidad, transparencia y respeto, asl

En términos generales se evidencid avance de la entidad en
la contestacion oporiuna de las PQRS registradas en el
Sistema Distrital SDQS, comparativamente con  10s
seguimientos realizados por Control Interno en ef 2014.

Recuerde: 5i este documento se encuentra impreso no Se garentiza su vigencia, por jo tanto se considera "Copia Ne Controlada’. La
version vigente se encuentra publicada en {a infranet y Aplicafive SIG del DASCD
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como la racionalizacion de los tramites, la
efectividad de los mismos y el facil acceso a
éstos, las entidades del Distrito Capital
deben garantizar:

1) La atencién de los ciudadanos con
calidez y amabilidad y el suministro de
respuestas de fondo, coherentes con el
objeto de la peticién y dentro de los plazos
legales.

2 DECRETO 371 DE 2010 “Por el cual se
establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la
prevencién de la corrupcion en las
Entidades y Organismos del Distrito
Capital”.

Articulo 3° - De los procesos de atencion
al ciudadano, los sistemas de
informacion y atencién de las peticiones,
quejas, reciamos y sugerencias de los
ciudadanos, en el distrito capital. Con la
finalidad de asegurar la prestacién de los
servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto, asi como la
racionalizacién de los tramites, la
efectividad de los mismos y el facil accesc a
éstos, las entidades del Distrito Capital
dehen garantizar:

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

Se evidencid que el DASCD estd remitiendo el Informe
mensualizado de quejas, reclamos, sugerencias vy
solicitudes de informacion a la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota y la Veeduria Distrital, conforme
con lo establecido en el nurmeral 3 del Articulo 3 dei Decreto
371 de 2010 y la Circular 018 de 2008, de acuerdo con la
informacién suministrada por el profesional encargado de
administrar el Sistema SDQS en la entidad, como se
muestra en la siguiente relacion:

FECHADE,

SOTSEE-441 | 27/022016 | 2015-E-E- 27/02/2015
410

Febroro | 2015.E-E.733 | 25/03/3015 0I5 EE | 2506972015
734

Marzo SOTEEES2E | 170472015 TO15-EE- 1770472018
027

DA TO15EE 070E73015 OI5EE- 70572015
1141 1140

Mayc 15 EE- 3070672015 | 2015-E-E- | 30/06/2015
1684 1583

Por lo anterior, el equipo auditor evidencidé que la
informacion que se registra en el Sisterna Distrital de Quejas
y Soluciones (SDQS) es consistente con el informe de
PQRS, por lo cual se establece gque la no_conformidad

Recyerdg: Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanfo se considera "Copia No Controlada”. La
version vigente se encuenira publicada en la intranel y Aplicative SIG del DASCD
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correspondiente a cada entidad. detectada en la auditoria realizada en el mes de julio de

2014 queda subsanada.

CIRCULAR 018 DE 2009 “Informe
mensual de quejas y reciamos”

Considerando que el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones se ha consalidado
como una herramienta gerencial gue
permite conocer las necesidades de la
ciudadania con respecio a los servicios
prestados y obtener informacion cuantitativa
acerca de los requerimientos presentados
por los ciudadanos a traves de los
diferentes canales, solicite de manera
respetuosa  impartir las  instrucciones
necesarias para que en adelante todas las
quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes
de informacion recibidas por cada Entidad
se registren en este aplicativo, asi como
preparar el informe mensualizado de quejas
y reclamos a partir de los reportes
generados por el mismo y reritiic a la
Secretaria General, con el fin de obtener
una informacion estadistica mas precisa.

3 | Procedimiento Atencién al Ciudadano Se solicito al lider operativo del proceso de Atencion al
Quejas y Soluciones Codigo: E.ACI-PR- | ciudadano ias encuestas aplicadas a ia ciudadania, para
001 Vigencia desde: Septiembre de 2014, | conocer su percepcion sobre los servicios y atencién
Version: 04 prestada. En consideracion de lo anterior, fue suministrada
la carpeta denominada “Encuestas de Satisfaccion”.  E!
Actividad 18. Aplicar formato de Encuesta | equipo auditor evidencié que se estan aplicando las
de satisfaccion de atencién al ciudadano, encuestas de satisfaccion en el formato E-ACI-FM-002,
frente a las respuestas dadas de los version 1.0 —septiembre de 2014, publicado en el aplicativo
requerimientos expedidos por el DASCD. SIG. Adicionalmente, en el Informe de gestién con corte &
abril de 2015, se analiza €! resultado de cada una de las
Actividad 19. Analizar los resultados de la preguntas gue aparecen en el farmato de encuesta y la
encuesta de satisfaccion al ciudadano, percepcion que tiene la ciudadania con respecto al servicio
frente a las respuestas de los!que brinda el Departamento con lo cual se establecen unos
requerimientos dados por el DASCD. retos y compromisos para el Proceso de atencion al
ciudadano. En dicho informe se registré, que el proceso de
Atencién al Ciudadano realizé 20 encuestas en el primer
bimestre de 2015, 10 en enero y 10 en febrero, en donde los
encuestados son escogidos aleatoriamente. En promedio,
de todas las preguntas aplicadas, el nivel de percepcion fue

Recusrde: Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto s@ considera “Copia No Conirolada”. La
version vigente se encuentra publicada en la intranet y Aplicativo SIG del DASCD
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el siguienie:

Grado de Percepcidn

1 Kuy Bueno
HBBueno
= Regular

R LV

Por lo anterior, el equipo auditor evidencié que se estan
cumpliendo fas actividades 18 y 19 del Procedimiento: E-
ACI-PR-001 Atencién al Ciudadano Quejas y Soluciones
version 04., por lo cual se establece que la no conformidad
detectada en la auditorfa realizada en el mes de julio de
2014 queda subsanada.

4.2. No Conformidades

No se detectaron no conformidades en la ejecucién de la auditoria.

5. RELACION Y DESCRIPCION DE OBSERVACIONES:

Oportunidades de Mejora

. CRITERIO .

'OBSERVACION

' Norma Tecmca de Calidad en Ia

Gestion Piblica-NTCGP1000:2009

6.2 TALENTO HUMANOQ

8.2.2 Competencia,
conciencia

formacion y toma de

"'obs;ervacmn 1S bion of DASGD por medio de

jos correos electronicos envia y da a conocer las
actualizaciones que se generan en lo relacionado
a normatividad vigente con PQRS, no se puede
precisar que la informacién enviada sea
reconocida y aplicada por los funcionarios.

Recg’erdg: Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo fanto se considera “Copia No Controlada”. La
versién vigente se encuenira publicada en la intranst y Aplicativo SIG del DASCD
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{a entidad debe:

trabajos gue

a) determinar la competencia necesaria de los Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo
servidores plblicos y/o particulares que del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
ejercen funciones publicas o que realizan o Contencioso Administrativo”, a fin de tomar de

requisitos del producto y/o servicio; DASCD, para dar cumplimiento a la mencionada

b} proporcionar formacion o tomar otras
acciones para lograr la competencia necesaria
cuando se requiers,

Por lo antetior, seria recomendable Capacitar al
personal de la entidad en la Ley 17565 de 2015
"Por medio de la cual se regula el Derecho

afectan la conformidad can los manera oportuna las medidas al interior del

Ley y satisfacer los requerimientos ciudadanos.

6. CONCLUSIONES DE AUDITORIA:

En términos generales, las PQRS allegadas al DASCD durante el primer semestre de 2015y

registradas

en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-SDQS se atendieron con criterios

de oportunidad y calidad; sin embargo, existen oportunidades de mejora alrededor de
afianzar en el personal de la entidad la normatividad aplicable a las PQRS, para asegurar su
estricto cumplimiento. Producto de la auditoria realizada, se identifico una (01) oportunidad

de mejora.

7. RECOMENDACIONES

s Implem
usuario
correcti

entar inmediatamente los mecanismos de evaluacion de la satisfaccidn de los
s, sobre las respuestas dadas por la entidad, a fin de tomar las acciones
vas y de mejora correspondientes, dado que esta observacion ha sido reiterativa

en los anteriores informes,

e Solicitar acompafiamiento y asesoria a la Subdireccién de calidad de! servicio de la
Secretaria general, para capacitar a personal de la entidad en el manejo de la plataforma
del sistema SDQS.

« Capacitar al personal de la entidad en la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual s&

regula

Recuerde: Si este dog

el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Codigo de

umento se encuenira impreso no se garaniiza su vigencia, por lo tanto se considera “Copia No_Conirolada” La

version vigente se encuentra publicada en Ja intranet y Aplicativo SIG del DASCGD

Cartera 30 No 25 - 90,

Piso 8 Costado Oriental.

Tel: 368 0038
Codigo Postal: 114311

www . servicipcivil.qov.co
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Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, a fin de tomar de
manera oportuna las medidas al interior del DASCD, para dar cumplimiento a la
mencionada Ley y satisfacer los requerimientos ciudadanos.

: | ISMAEL MARTINEZ GUEBR%RO

Asesor gé

%@\
A
T fawpGAubmoR

. . : 0 ,
Jaidy Zarate Valero Profesional contratista ‘\j:@jﬁj,fmlbi

Recr::‘erdg: Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto se considera "Copia Ne Controlada”. La
version vigente se encuenira publicada en la intranet y Aplicativo SIG del DASCD

Carrera 30 No 25 - 90,
Pigo 9 Costado Oriental.
Tei: 36800 38

Codigo Postal: 111311
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