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1. INFORMACION GENERAL

AUDITORIA: ATENCION AL CIUDADANO/PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y

SOLUCIONES-PQRS

FECHA AUDITORIA: Del 08 al 29 de julio de 2016

gestion de los mismos.

Verificar la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Soluciones-
PQRS en el DASCD, a través de la evaluacién del cumplimiento de
OBJETIVO: lineamientos internos y externos aplicables a dicho proceso, a fin de
establecer oportunidades de mejora que contribuyan a la adecuada

* Tiempos de respuesta.
* Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.
ALCANCE: * Sistema de Correspondencia CORDIS.

* Solicitudes efectuadas por la ciudadania (PQRS) y partes interesadas
en medio fisico, correcs electrénicos, entre otros canales.

administrativo"

administrativo.

disposiciones”. Articulo 16.

suprimir o reformar regulaciones,

documentos publicos”.

publica".

* Constitucion Politica de Colombia Art. 23 y 209

* Sentencia T 508 de 2007 Finalidades del derecho de peticion

* Ley 1755 de 30 de junio de 2015 "Por medio de la cual se regula
el derecho fundamental de peticion y se sustituye un titulo del
codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso

* Procedimiento atencion al ciudadano quejas y soluciones
* Nuevo cddigo de Procedimiento administrativo y de lo contencioso

*Acuerdo 257 de 20086 "Por el cual se dictan normas basicas sobre
la estructura, organizacion y funcionamiento de los organismos y de
CRITERIOS: las entidades de Bogota, distrito capital, y se expiden otras

* Decreto 019 de 2012- Art.3 " Por el cual se dictan normas para
procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administraciéon Publica"

* 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 vy

* Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién
de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién

Ismael Martinez Guerrero
EQUIPO AUDITOR: Ricardo Adolfo Pardo Martinez
Juver Chaparro Castiblanco
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2. METODOLOGIA Y/O ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

La auditoria se realizd del 08 al 29 de julio de 2016 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 el 08 de julio con la Subdirectora de Gestién Corporativa y Control Disciplinario y
la profesional asignada a PQRS, a fin de dar a conocer el Plan de auditoria y la metodologia a
realizar. Seguidamente, se solicitd informacion pertinente, de acuerdo con el alcance establecido para
la auditoria, para hacer la revisidn documental 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 aplicod muestreo selectivo para la verificacion
de la calidad de las respuestas de las PQRS. Finalmente, se realizaron entrevistas 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, aportara informacion adicional o aclararan inquietudes del equipo auditor,
segun fuera el caso.

3. FORTALEZAS:

¢ La buena percepcion de los ciudadanos sobre la respuesta a sus requerimientos, derivados de
la encuesta de satisfaccion de los usuarios.

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 Distrital de Quejas y Soluciones se ha
consolidado como una herramienta gerencial que permite conocer las necesidades de la ciudadania
con respecto a los servicios prestados y obtener informacién cuantitativa acerca de fos requerimientos
presentados por los ciudadanos a través de los diferentes canales, solicito 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 remitirlo a la Secretaria General, con el fin de obtener una informacioén estadistica mas
precisa”.

Por otro lado, el Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcién en las Entidades y Organismos del
Distrito Capital' establecié en su Articulo 3% “De los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas
de informacion y atencién de las peticiones, quejas, reclamos 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 acceso a éstos, las entidades del Distrito Capital deben garantizar:

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

Por otro lado, la Circular conjunta No. 087 de 2015 entre la Secretaria General y |la Veeduria Distrital,
frente al informe mensual de los requerimientos ciudadanos allegados por el sistema distrital de
quejas y soluciones establecio: “(...) comedidamente se les solicita dar cumplimiento a las citadas
disposiciones normativas, elaborar el referido informe en el nuevo formato a partir del reporte del mes
de junio de 2015 y en adelante efectuar su entrega a la Secretaria General, como a la Veeduria
Distrital a més tardar el Gltimo dia hébil del mes siguiente al respectivo corte”.

En consideracion de lo anterior, en el marco del seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias-PQRS del primer semestre de 2016 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 los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica” que dispuso “La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendiré a la administracion de la entidad un informe semestral sobre
el particular”, Control Interno del DASCD procedi6 a realizar la evaluacion de las PQRS de la entidad,
tomando como referencia la informacion consignada en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-
SDQS y la base de datos suministrada por la lider operativa del proceso de Atencién al Ciudadano,
toda vez que de acuerdo con la Circular 018 de 2009, 087 de 2015 y el Decreto 371 de 2010, es en
este sistema de informacion en donde deben registrarse todas las quejas, reclamos, sugerencias vy
solicitudes de informacion.

Producto de la informacién revisada, se observé que el Departamento Administrativo del Servicio Civil
Distrital-DASCD recibid 741 requerimientos a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-
SDQS, el sistema de correspondencia CORDIS y correo electronico, entre el 01 de enero y el 30 de

junio de 2016, clasificadas de la siguiente manera, de acuerdo con las tipologias establecidas en la
entidad:

Grafico No.1 PQRS por tipologia
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De acuerdo con el grafico anterior, de las 741 PQRS allegadas a la entidad en el primer semestre de
2016, la mayor incidencia esta representada en las consultas con una participacion del 38% (279
consultas). Se recibieron 181 derechos de peticion (24%), 135 solicitudes de informacién (18%), 28
requerimientos judiciales y/o tutelas (4%), 13 solicitudes de documentos (2%), 3 quejas (0,4%) vy
13,8% de los requerimientos fueron clasificados en la tipologia de otros, ya que no fueron registrados
en el sistema de correspondencia con alguna de las tipologias mencionadas anteriormente, sino que
se les dio la tipologia de certificaciones, actos administrativos, requerimientos contractuales, oficios,
solicitud de conceptos, informes, manual de funciones, respuesta a requerimientos.

Las consultas estan asociadas principalmente con solicitudes de conceptos técnicos en las siguientes
tematicas: evaluaciones de desempefio, incremento salarial, factores prestacionales, nombramientos
provisionales, prorrogas de empleos de planta temporal, modificaciones de manuales de funciones,
modificaciones de planta, entre otras tematicas.

Las solicitudes de informacion estan asociadas principalmente a los siguientes temas: certificaciones,
acuerdos de gestion, solicitud de clave del SIDEAP, solicitudes de conceptos emitidos por la Comisién
Nacional del Servicio Civil, informacién sobre el fondo FRADEC, entre otros. No se identificé que
alguna de las variables anteriores tuviera una participacion significativamente mayor a las otras.

Los derechos de peticién estuvieron relacionados principalmente con incorporacién planta temporal,
escala e incremento salarial, liguidacion de ex-funcionarios, evaluacién del desemperio

En cuanto al comportamiento de los requerimientos a través del primer semestre de 2016, en
promedio, fueron registrados 123 requerimientos por mes. Los meses en que mas se registraron
requerimientos fueron mayo (150) y junio (171) no marcando diferencia significativa con los meses
restantes del semestre, excepto con el mes de enero, como se muestra en el siguiente grafico:

Grafico No.2 PQRS por mes
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En cuanto al volumen de PQRS asignadas a las dependencias de la entidad, como se puede ver
en el siguiente grafico, la Subdireccion técnica recibié el 64% de las PQRS allegadas a la entidad,
el 18% fueron direccionadas a la Subdireccion de Gestiéon Corporativa y Control disciplinario, el
11% a la Subdireccion Juridica, el 5% a la Direccion, el 1% a-la Oficina Asesora de Planeacién y el
1% a Control Interno.

Grafico No.3 Distribucion de PQRS por dependencia
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Finalmente, frente al medio a través del cual se recibieron las PQRS, como se muestra en el siguiente
grafico, se identificé que el 67% de las PQRS allegadas se hizo en medio fisico en la ventanilla de
correspondencia del DASCD, a través del sistema CORDIS y el 33% se recibié a través del aplicativo
SDQs.

Grafico No.4 Distribucion de PQRS por medio de recepcion
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A continuacién, se presentan los principales resultados derivados de la informacién revisada:

4.1. Requisitos con Cumplimiento

N°.

CRITERIO

OBSERVACION

Ley 1437 de 2011 “Por la
cual se expide el Cédigo de
Procedimiento
Administrativo y de lo
Contencioso
Administrativo.”

Articulo 14. Términos para

resolver las distintas
modalidades de
peticiones. Salvo norma

legal especial y so pena de
sancién disciplinaria, toda
peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcion.

Estard sometida a término
especial la resolucion de las
siguientes peticiones:

1. Las peticiones  de
documentos deberan
resolverse dentro de los diez
(10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no
se ha dado respuesta al
peticionario, se entendera,
para todos los efectos
legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada v,
por consiguiente, la
administracion ya no podra
negar la entrega de dichos
documentos al peticionario, y

como  consecuencia las
copias se entregaran dentro
de los tres (3) dias
siguientes.

2. Las peticiones mediante
las cuales se eleva una

En la base de datos empleada por la lider operativa del proceso de
Atencion al ciudadano para la consolidacion de los requerimientos,
aparecen registrados 741 PQRS, durante el primer semestre de 2016, de

los cuales se revisaron de

manera aleatoria los siguientes radicados,

evidenciandose que las PQRS se contestaron dentro de los términos
establecidos en la Ley, y el suministro de la respuesta fue de fondo y
coherente con el objeto del requerimiento:

2016ER0066, 2016ER0447, 2016ER0001191, 2016ER0001581, 2016ER0002061,
2016ERQ069, 2016ER0O725, 2016ER0001226, 2016ERQ001681, 2016ER0002076,
2016ERQ073, 2016ERO726, 2016ER0001233, 2016ERQ0017786, 2016ER0002080,
2016ERQ089, 2016ER0918, 2016ER0001387, 2016ERQ001780, 2016ER0002080 y
2016ER0105, 2016ER0943, 2016ER0001403, 2016ER0001823, 2016ER000209
2016ER0146, 2016ER0001018, 2016ER00014086, 2016ER0001827,

2016ER0226, 2016ER0001067, 2016ER0001450, 2016ER0001830,

2016ER0246, 2016ER0001091, 2016ER0001472, 2016ER0001849,

2016ER0371, 2016ERQ001161, 2016ER0001497, 2016ER0001999,

2016ER0435, 2016ER0001175 2016ER0001568 2016ERQ002036

A continuacion, se relaciona
los que se cumplieron los
naturaleza del requerimiento:

el listado de los requerimientos revisados en
terminos establecidos, de acuerdo con la

FECHADE | FechaDE ‘No.DEDIAS | 150 pe
PETICIONARIO No, SALIDA  No. ENLA REQUERIMIENTO OBSERVACION
: "RADICADO < RADICADO .RESPUESTA i :
HEURDEK b T oba0 DERECHODE  ~espuestade
GUTIERREZ el St 10 Habiles PETICION fondo y dentro
MENDOZA ER0066 EE0145 de los terminos
JOIMER ALCID | 08-012016 22-01-2016 Respuesta de
TORO 11:28:18 08:36:08 10 Habiles gg‘?l%?gl\? BE fondo y dentro
MANTILLA ER0069 EE0146 de los términos
JUAN CARLOS | 08-01-2016 22-01- 10 Habiles Respuesta de
CAMAGHO 12:26:52 201610:54:15 EE_?E?SS DE fondo y dentro
ROSSO ER0073 EE0149 de los términos
12-01-2016 22-01-2016 9 Habiles | Derecho de
FELIPE B 2 2 i Respuesta de
GARCIA ;Lﬁg;: 11:53:21 gizfﬁ;«izl;c“m‘ fondo y dentro
NAVARRO EED150 Empleos de los terminos
13-01- 18-01-2016 4 Habiles
ALIRIO URIBE | 15472016 A DERECHODE | Respuestade
MURIOZ s : PETICION fonda y depiro
ERO105 EE0085 de los términos
ORLANDO 15-01-2016 27-01-2016 9 Habiles Respuesta de
CORREDOR | 10:26:43 03:02:33 DERECHODE | fondo y dentro
TORRES ER0146 EED170 de los términos
JOSE 21012016 | 04-02-2076 10 Habiles Respuesta de
RICARDO 05:30:52 06:18:26 BE?E?SS DE fondo y dentro
LOPEZ CARO ER0226 EE0220 de los términos
DALILA 26-01-2016 01-02-2016 5 Habiles
ASTRID 11:02:35 03:50:53 DERECHO DE Respuesta de
; fondo y dentro
HERNANDEZ 0 PETICION A8 termings
CORSO ER0246 EE0193
HEVERTH 26.-01“2016 28@1 ?2016 2 Habiles DERECHO DE Traslado por
DARIO MARIN 02:54:59 11:35:17 PETICION B
GARGIA e T competencia
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| i OSCAR 05-02-2016 11-02-2016 5 Habiles
Consf{lta alas aUtor'd?deS en | | Navith 11:24:52 04:12:35 DERECHODE | Respuesia de
relacion con las materias a su | | moreno AT PETICION y ger
, l CABALLERO EE0289 de los términos
cargo deberan_ resolverse = T 17050018 7 Habiles | Derecho de
dentro de los treinta (30) dias | | sneaLarias | 98:57:57 03:40:38 Pelicion — Trasfado por
— . s RUBIO ER0420 Solicitud de competencia
siguientes a su recepcion. N/A Documentos
X - 10 Habil
Cuener | owaser ~ | oroga N ==L et
Parégrafo_ Cuando Mendoza ER0435 NIA ! de los términos
: : - Habi
ex0€pC|Ona|mente no fuere Alex Gallardo (1]12522316 ??.22(21516 Yo DERECHO DE :;Zgu;?:n?;
posible resoclver la peticion en ER0447 EE0451 PENGION de los términos
i A 4 Habiles
los pl_azos aqui .se:na!ados, la 20.02.2018 —— - —
autoridad debera informar de | |Luiscuenca | o412 05:17:09 il dentro de los
s R términos
inmediato, y en todo caso TR ST
antes del vencimiento del | [Rosawaria | 29.02.2016 15032016 CEEE I — Respuesta
. - = MARTINEZ 10:23:25 06:01:58 dentro de los
feimino se_nalado en la ey, | | sonzaLez ER0644 EE0554 RETICION téminos
esta circunstancia al DARLEY 29.02-2016 15.03.2016 15 Habiles J—
interesado expresando los | [ EBERTO 10:28:44 06:00:56 DERECHOOE | (otfC s
: MORENO ERD&45 PETICION términos
motivos de la demora vy | |TORRES EFO® -
sefialando a la vez el plazo | |XLRESAR | ASNe | e | ° RS | Dermchode s | o0
razonable en que se | [acosta ER0B76 EE0554 general téminos
resolvera o dara respuesta, el | | NELsON 04-03-2016 16-03-2016 B Habiles | perecho de Respuesla de
. 2 CASTRO 08141: 12:35:20 Petician de fondo y dentro
cual no podra exceder del | |rooricuez [Eroras EE0599 Informacién de los términos
doble del inicialmente gﬂ%—g&%z g;'ggi?m ;2?312815 10 Habiles Respuesta de
i LL : DENUNCIA fondo y dentro
previsto. CAMACHO ER0726 @
EE0633 de los términos
JORGE 18-03-2011 01-04-2016 7 Habiles Respuesta de
[ EDUARDO 425 08:45:23 : DERECHO DE 4
ecreto 371 de Por el | [ =00AR0 T HETio o fondo y dentro
cual se establecen | | camarco EE0s01 gelos 1eminos
lineamientos para | [MSE T EEEE [oemme s | e
preservar y fortalecer la | |TARAZONA ER0943 PETICION fondo y dentro
g MONSALVE EE0776 de los términos
transparencia y para la||carenis
Te 01-03-2016 17-03-2016 12 Habiles Remisién por
prevenc_pn de | la Eﬂizf‘m i 04:58:36 09:36:01 DENUNCIA POR | competencia
corrupcion en as LINARES ER0682 ACTOS DE | denuncia por
Entidades V' Organismos PATINO EE0807 CORRUFCION 3Z[2§rrupcion
del Distrito Capital".
'FECHA DE FECHADE No.DEDIAS [ 5n e ;
PETICIONARIO' | ENTRADA SALIDA  No. ENLA REQUERIMIENTO. | OBSERVACION
. ] No. RADICADO. | RADICADO RESPUESTA
Articulo 3° - DE LOS
5 01/04/201 06/04/201
pROCESOS DE ATENC!ON FERNANDA . 2016 - .2 S . Derecho De Respuesta de
SANCHEZ 8:05.49 a. m. 12:00:00 p. m. 2 dias S -
AL C] UDADANO' LOS JARAMILLO 2016ER0001018 habiles Pelncxoanl;cutud fondo y dentro
S[STEMAS DE 0-1 EE-735 De Informacion de los términos.
INFORMACIC MARIA ge/042018 27/04/2016 12:00
RM' CION Y CRISTINA 10:45:33a. m. ' 15 dias Derecho Dée Respuesta de
Sk Peticion—Salicitud | fondo y dentro
é-éjE-{\IC(I:CIDONNES DEQU EJL:SS ROMERQ é&?:GERDOOﬂOS? 2016-EE-852 habltes De Informacion de los términos
' ; 07/04/2016 19/04/2016
RECLAMOS . Y JOMERALCID | 145302 m | 929262 m i Derecho de Respuesta de
i Pelicién - solicitud | fondo y dentro
SU%EREN%AS DE LOS MANTILLA ‘éu_: PERGO0T08] 2016EE814 habiles de documentos de los términos
CUIDADANOS, EN EL RSO 12/04/2016 22/04/2016
DISTRITO CAPITAL. Con la FONSECA 3:13‘39 am 04:13:48 8 dias geirechc dSe l Respueséta de
. 2 016ERD001161 S eticion - Solicitud | fondo y dentro
ﬂna“daq’ de asegurar la | | verGeL 0-1 2016-EE-839 habiies De Informacion de los términos
prestacion de los servicios en
condiciones de equidad, 13/04/2016 02/05/2016 13 dias Derecho de Respuesta de
transparencia y respeto, asi EDUARDO 857:01am 03:18:46 habiles Peticion -Solicitud | fondo y dentro
7

au
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como la racionalizacién de éggESgRAZO %(};IEEROOOW 175 2016EE01 :fr:(;zplo otros de los términos
los tramites, la efectividad de 13/0412016 29/04/2016
. s 12:48:22 p. m, 12:00:00 p. m.
I_OS mismos y el fa}ml acceso a ADALBERTO 2016ER0001191 12 dias Derecho De Respuesta de
EStOS, Ias ent|dades de| MACHADO 0-1 2016EE854 hdbiles Peucwon—Sqi}culud fondo y_dentrc
Distrit Capital deb AMADCR SOTEERIOOISTE De Informacian de los términos
Istrto apna epen 5 2016EE921
gara nt!zar' 14/04/2016 28/04/2016 3.35
NELSCN 3:39:01a.m. 10 dias Derecho De Respuesta de
- CASTRO 2016ER0001226 habiles Peticwc’m—sm_icilud fondo y dentro
1 ) La atencion de los RODRIGUEZ | g1 2016-EE-890 De Informacién de los términcs
C'Udiﬁ%nzs Cion C_a]_'dez y OUAD0 15/0412016 28/04/2016 3.30 et b - e
9:35:03a. m, . erecho De espuesta de
amabilidad y el suministro de | | jose ferazo e E Siee Peticion—Solicitud | fondo y dentro
respuestas de fOﬂdO, SABBAG o1 2016EE889 De Informacion de los términos
coherentes con el objeto de 25/04/2016 06/05/2016 Deracho D o
— D4 47~ . erecho De espuesta de
la peticion y dentro de los | | anonimo 10.24:398.m. ) 094712 08 dias Peticion—Solicitud | fondo y dentro
plazos legales é@}éEROOOﬁB? 2016EE929 haplles De Informacion de los términos
DALILA 25/04/2016 16/05/2016 o
ASTRID 3:25:09a. m. 2:25:10 3. m. 14 dias quri?;r?—oseoucnu 3 r%?fépouﬁ:n?::
Ley 1755 de 201 5 “Por ggr;ggwofsz éCHSEROOOMDG 2016EE1035 hebiles De Informacién de los términos
medio de la cual se 26/04/2016 06/05/2016
8:00:36 a. m. 10:39:14a. m.
regula el Derecho JAIME MOLINA [ 5013ER0001408 08 dias Derecho De Respuesta de
. ae 2016EE933 ‘i Peticion—Solicitud | fondo y dentro
Fundamen ta’ de Pei’!CIon CENDALES o1 habiles De Informacion de los términos
y se sustituye un titulo GO0 | qoteeeto0t
Y H 28/04/2016 13/05/2016
de"l COd’go de 10:24:20a. m. 10:54:11 a. m.
Proced'm’ento BLANCA INES %cileERODOMSO 2016EE1024 09 dias Derecho De Respuesta de
int H CASTELLANOS el Peticion—Solicitud | fondo y dentro
Admin ’s{r ativo y de lo||55GiiEs 2CERPIITIE) habiles De Informacién | de los términos
Contenc’oso 2016ER0001461
o PRT)
Administrativo”. 01
HUGO 02/05/2016 10/05/2016
ALBERTO 12:51:48p. m. | 12:00:00 p. m. 5 dias Derecho De Respuasta de
CARRILLO habiles Penc_\on - fondo y dentro
COMEZ 2016ER0001472 Interés particular | de los términos
0-1 2016-EE-1007
05/05/2016 Respuesta de
ANGELA 11:11:24 y Derecho De fondo y dentro
VIVIANA 04/05/2016 05/05/2016 i Peticion - de los términos
BOBADILLA 9:08:22a. m 11:20:08 Requerimiento - TRASLADO
GONZALEZ 2016ER0001497 | 2016-EE-923 Y ciudadano POR
o-1 2016-EE-924 COMPETENCIA
11/05/2016 25/05/2016 Derecho De
HOMCAPILAR | 4:15:198.m. | 0:42:50a. m. 10 dias Petiaén—Solciud | £esPesia 4
JURADO 2016ERQ001568 habiles Concepto técnico de I0s tEminos
0O-1 2016EE1081
RODRIGO 12/05/2016 31/05/2016 Derecho De
ALFONSO 11:57:50 8. m. | 02:11:36 12 dias Peticion—Solicitug | Respuesta de
, fondo y dentro
CORREA 2016ER0001581 habiles Consulta dellos Wi
BERNAL 0-1 2016EE1112 mnes
19/05/2016 13/06/201
EDUARDO 9:20:11 a. m. Sig_eéoa Sm 15 dias Derecho De Respuesta de
JOSE HERAZO : e e habiles Peticion—Solicitud | fondo y dentro
SABBAG éO:SERUUG"sm T De Informacién de los términos
07/06/2016
Lucy 27/05/2016 12:08:36
MAGNOLIA 84801 5. m 05 dias OUBCIN i | e o
MUNOZ 3 i habiles eticion—Solicitud | fondo y dentro
URBANO 2016ER0O001776 De Informacién de los términos
01 2016EE1157
27/05/2016 13106/2016
CLARA INES 8:48:01 2. m. 7:4117 a. m 09 dias Derecho De Respuesta de
JIMENEZ = — - habil Peticion—Solicitud | fondo y dentro
TRUJILLO 20015ER0001 780 — abiles De Informacién de los términos
DALILA 01/06/2016 16/06/2016 10 dias Derecho De Respuesta de
ASTRID 11:46:15a. m. 10:30:4Q a. m. habiles Peticion—Solicitud | fondo y dentro




MACROPROCESO DE EVALUACION
CONTROL Y SEGUIMIENTO

Cédigo: C-CYS-FM-004

s gy PROCESO CONTROL Y SEGUIMIENTO | Versién: 5.0
cines FORMATO INFORME DE AUDITOR|A | Vigencia desde:
Septiembre de 2015
t;ggl;gNDEZ 2016ER0001823 De Informacion de los términos
0-1 2016EE1236
01/06/2016 16/
OSCAR 23310 a. m 13 ggng m 10 dias Derecho De Respuesta de
FLOREZ = e e habiles Peticion—Salicitud | fondo y dentro
MORENO 200155*:‘0007327 SR De Informacion de los términos
01/06/2016 10/06/2016
WILSON 4.05%3 am 9:13:52a. m 05 dias Derecho De Respuesta de
VARGAS T - = habiles Peticion—Solicitud | fondo y dentro
AVELLANEDA %DiGERUUm%O - De Informacién de los términos
EUGENIO 03/06/2016 Q7/07/2016
MAURICIO 9:46:56 2. m. 3:21:16a. m. 22 dias Derecha Der Respuesta de
RUMBO habiles Peticion—Solicitud | fondo y dentro
BALLESTA %?155??0007349 2016EE1413 concepto de los términos
17/06/2016 30/06/2016
SERGIO 9-3’234 am 12:00:00 p. m 09 dias Derecho De Respuesta de
MARTINEZ - = = . habiles Peticion—Solicitud | fondo y dentro
MEDINA 200:65}?0001999 ST De Informacion de los términos
WILLIAM 20/06/2016 06/07/2016
ANTCNIO 11:46:29a m.__ | 11:32:55a. m. 10 dias DerechoDe =~ | Respuestade
BURGOS habiles Pelicion—Salicitud | fondo y dentro
SURANGO éDiBERUODEOEG JO16EE1430 De Informacion de los términos
22/06/2016 27/06/2016 Berachofis RESRAS
:01:18a. m. 3:49:0 ; i : -
gr;?EEgomez ga1:18.2 m Zam e Pelicion—Solicitud | fondo y dentro
7601 6ER0002061 2016EE 1248 concepto de los términos
22/06/2016
HENRY 11:02:02 2. m 27106/2016 03 dias Derecho De Respuesta de
MARTINEZ = n wh Peticion— fondo y dentro
ANGARITA éﬂj 6ER0002076 JO16EE 1345 habiles TUTELA de los términos
22/06/2016 07/07/2016
MARIA DEL 1133123 m 10‘23'26a m 10 dias Derecho De Respuesta de
ROCIO GOMEZ o — - - habiles Peticion—Solicitud | fondo y dentro
GAMBA ?601 6ER0002080 S concepto de los términos
23/06/2016 25.07-2016
JUAN CARLOS [ gng-33 3 m 01:39:015 20 dias Derecho De Respuesta de
RODRIGUEZ — - habiles Peticion—Solicitud | fondo y dentro
ARANA 2016ER0002090 SR— conceplo de los términos
23/06/2016 25-07-2016 Respuesta de
JUAN CARLOS | 8:27:55a. m 01:39:015 20 dias Derecho De fondo y dentro
RODRIGUEZ habiles Peticion—Solicitud | de los términos-
ARANA 2016ER0002091 concepto unificando
- 2016EE 1525 respuesta

Procedimiento Atencién al
Ciudadano

Quejas y Soluciones
Cédigo: E-ACI-PR-001
Vigencia desde: septiembre
de 2014, Version: 04

Actividad 18. Aplicar formato
de Encuesta de satisfaccion
de atencion al ciudadano,
frente a las respuestas dadas
de los requerimientos
expedidos por el DASCD.

Se observo informe consolidado del proceso de atencién al ciudadano
correspondiente al primer trimestre de 2016, en el que se reportd la
aplicacion de 57 encuestas desde enero hasta marzo de 2016, para
identificar el grado de satisfaccién en la atencion que se les brinda a los
ciudadanos que solicitan informacion en la entidad. Los encuestados
fueron escogidos aleatoriamente del total de personas que habian
solicitado informacién con ese corte.

Los resultados obtenidos de la aplicacion de esta encuesta arrojaron que el
41% de los encuestados, en promedio, perciben el servicio de atencion al
ciudadano como muy bueno, 54% tiene una percepcion del servicio buena,
5% de los encuestados percibe este servicio como Regular, y para este
periodo ninguno de los encuestados calificd el servicio como malo, como
se aprecia en el siguiente grafico:

Actividad 19. Analizar los
resultados de la encuesta de
satisfaccion al ciudadano,
{/
9 fﬂiﬁ



MACROPROCESO DE EVALUACION
CONTROL Y SEGUIMIENTO

Codigo: C-CYS-FM-004

ALCALDIA MATOR
0O BOGOTA DC.

PROCESO CONTROL Y SEGUIMIENTO

Version: 5.0

LT R B wax o

FORMATO INFORME DE AUDITORIA

Vigencia desde:
Septiembre de 2015

frente a las respuestas de los
requerimientos dados por el
DASCD.

Nivel de percepcidn
REGULAR MALO

5% 0%

MUY BUENO

41%

BUENO
54% |

= MUY BUENO

= BUENO

= REGULAR MALO

Por lo anterior, el equipo auditor evidencié que se estan cumpliendo las
actividades 18 y 19 del
Ciudadano, Quejas y Soluciones version 01 de enero de 2016.

Procedimiento: E-ACI-PR-002 Atencion al

4.2. No Conformidades

N°.

CRITERIO

OBSERVACION

Circular conjunta No. 087 de 2015
entre la Secretaria General y la
Veeduria Distrital

“(...) comedidamente se les solicita
dar cumplimiento a las citadas
disposiciones normativas, elaborar el
referido informe en el nuevo formato
a partir del reporte del mes de junio
de 2015 y en adelante efectuar su
entrega a la Secretaria General,
como a la Veeduria Distrital a més
tardar el dltimo dia habil del mes
siguiente al respectivo corte”.

No conformidad 1. Se evidencid que el DASCD remitid de manera
extemporanea el informe mensualizado sobre el estado de PQRS
de marzo y abril de 2016 a la Veeduria Distrital, a través de la
pagina web de dicha entidad, contraviniendo lo establecido en la
Circular conjunta No. 087 de 2015 entre la Secretaria General y la
Veeduria Distrital.

A continuacion, se relacionan las fechas limites para la remision de
la informacion a la Veeduria Distrital y la fecha de cargue de
informacion en la pagina web de la Veeduria Distrital.

“MES DEL ~ FECHALIMITE [ FECHA DE ENVIO DE LA
INFORME  DEENVIO | INFORMACIONA
i e | VEEDURIA DISTRITAL
nero 29102/2016 " 26/02/2016
Febrero 31/03/2016 28/03/2016
Marzo 29/04/2016 03/05/2016
Abril 31/05/2016 12/07/2016
Mayo 30/06/2016 03/06/2016
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Ley 1437 de 2011 “Por la cual se
expide el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.”

Articulo 14. Términos para
resolver las distintas modalidades
de peticiones. Salvo norma legal

: =~ | atendi xtemporaneamente:
especial y so pena de sancion didos e pors
disciplinaria, toda peticion debera T
i FECHA DE ENTRADA FECHA DE SALIDA 2 TIPO DE
rgsolvgrsg dentro de los quince (15) | | pencionario | FECHADEENTRA No.RaDicAD0 | o ENEA | pealruienro | OBSERVACION
dias siguientes a su recepcidn. :
WILLIAM .07 e Respuesta de
i 3 v ] i ANTONIO 14042016 103022 m. | 0G0512016 5:35.05 & m 16 dias B UDgrechSo ‘;B‘m fondopy fuera de
Estara sometida a término especial BURGOS 2016ERA001216 O-1 — habiles | P20 - SOMG | o tminos por
la resolucion de las siguientes DURANGO tndia
peticiones: EMERSON | 27102016 1008412 | 50050016 g:5228am. | 45 gine Derechode |  Respuestado
PEDROZO i habiles | Pefion - Soliciud | |00V LW 2
BENITEZ 2016ER0001417 O-1 2016EE934 De Informacién undla P
1. Las peticiones de documentos CAMILO 28/04/2016 1214:18p. | 27/05/2016 10:28:52 . ' R Respuesta de
. SUAREZ m. m. 20 dias Peticion - Solicitug | Tondoy fuera de
deberan resolverse dentro de los habiles 108 - SO | o termings por |~
: VENEGAS 2016ER0001442 O-1 2016EE1091 De Informacion Pl
diez (10) dias siguientes a su since diss
recepcion. Si en ese lapso no se ha T T —— BerechoDe | Sinrespuesta
S 5 :01:46 2. m. A en el sistema
dado respuesta al peticionario, se CAMACHO o S;':s";iig:;gs CORDIS
entendera, para todos los efectos ROSSO Z016ERD001460 O-1 habiles scciales
lggaies, quedla respectiva SOII-C itud h]a JOIMER ALCID | 02/05/2016 8:08:04 2. m. D;:;?:?;n[?e Sin respuesta
sido acepta a yl por COHSIgUIEﬂte, a TORO Solicitud de las en el sistema
administracién ya no podra' negar |a MANTILLA 2016ER0001461 O-1 57 dias prestaciones CORDIS
. habiles sociales
entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia | | rRosamaria | 02052015 B14:18a m. Te R | e
las copias se entregaran dentro de || MATTNEZ g | SVbdeies | CORDS
- . . Akl prestaciones
los tres (3) dias siguientes. 2016ERD001462 0-1 bles sociales
JORGE Derecho D Respuesta d
i i ORLANDO 06/05/2016 9:37:26 2. m. | 22/06/2016 7:31:04 a. m. 30 dias Paﬁc‘e,arsi :ou;m fon:'?;?:era dee
2. Las peticiones mediante las cuales RERIERS hies | do nfomacion- | fos i pr |
# Inleres particular 1as hablles
se eleva una consulta a las 2016ER0001523 O-1 2016EE1271
. .. EMPLEADOS Derecho De :
autoridades en relacién con las PLANTA | 16052016 3:4503a.m i8dias | Peticin—Soliciug | SN respuesta
5 . TEMPORAL PR Consulta
materias a su cargo deberan || secrerari habiles Terpirales CORDIS
resolverse dentro de los treinta (30) CENERAL Z016ERO001637 O+
. o s Respuesta d
dias siguientes a su recepcion. ; oEs%U:SS.Szo 180512016 8:36:45a. m._| 1310672016 &:48:07a.m. | 16 dias PBHE?;:‘_";Q‘;;“ . fon:?;ef:erage
SABBAG hébiles | " De Informacion | 1°% eminos por
Para £ 2016ER0001658 O-1 2016EE1188 un-ci
aragraro.
Cuando excepcionalmente no fuere Respuesta de
. . s fondo y fuera de
posible resolver la peticion en los 0SCAR 20/05/2016 4:02:59a.m. | 16/08/2016 03:57:40 Derecho de los términos por
. = : CARDENAS 17dias | Peticion - Solcitud | dos dias habiles
plazos' aqui senaladps, Ia_autorldad lioEA — J— Fabilec S
debera informar de inmediato, y en
todo caso antes del vencimiento del | | Koo | 25052016 415530 m. Detachn T Shespuesa
P - - G en el sistema
termino sefalado en la ley, esta SR 41 dins Scol"‘:xglge CORDIS
circunstancia al interesado 2016ER0001758 0-1 habiles bienestar
expresando los motivos de la demora CARLOS | 070812016 10:21:04 2. Sin respuesta
- ANDRES m Derecho De en el sistema
y sefialando a la vez el plazo PEREZ Peficion - CORDIS
SIERRA 2016ERO001818 O-1 37 dias Solicitud

No conformidad 2. Se evidencié que el DASCD contesté de
manera extemporanea 14 PQRS de la muestra seleccionada
de requerimientos allegados a la entidad en el primer
semestre de 2016, contraviniendo lo establecido en la Ley

734 de 2011, la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 371 de 2010.

A continuacion, se presenta la relacion de los requerimientos
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razonable en que se resolvera o dara
respuesta, el cual no podra exceder
del doble del inicialmente previsto.

Decreto 371 de 2010 “Por el cual
se establecen lineamientos para
preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion
de la corrupcion en las Entidades
y Organismos del Distrito Capital".

Articulo 3° - DE LOS PROCESOS
DE ATENCION AL CIUDADANO,
LOS SISTEMAS DE INFORMACION
Y ATENCION DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS
CUIDADANQS, EN EL DISTRITO
CAPITAL. Con Ia finalidad de
asegurar la prestacion de los
servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto, asi como la
racionalizacion de los tramites, la
efectividad de los mismos y el facil
acceso a estos, las entidades del
Distrito Capital deben garantizar:

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

habiles Reclamacion -

Fondo FRADEC

07/07/2016 11:34:03 a.
13/06/2016 1:03:29 a. m. m.

WILLIAM
ANTONIO

BURGOS
DURANGO

Respuesta de
fondo y fuera de
los términos por

2 dias habiles

Derecho De
Peticion—Solicitud
De Informacion

17 dias
habiles

2016ER0001937 O-1 2016EE1447

DERECHO
PETICION PAGO
LIQUIDACION
PRESTACIONES
SOCIALES

JOIMER ALCID
TORO
MANTILLA

18-02-2016 03:19:11 15-03-2016 06:07:07

Respuesta fuera
19 habiles de los términos

ER0535 EE0596

En el seguimiento de las PQRS del primer semestre de 2016 se
pudo evidenciar que de 66 requerimientos seleccionados
aleatoriamente, se observé incumplimiento de términos en 14 de
ellos, que equivale al 21% de la muestra escogida, situacion que no
se habia presentado, en esa proporcién, en seguimientos
anteriores.

Es necesario que se tomen las acciones correctivas pertinentes por
parte de la Subdireccién de Gestién Corporativa y CD en cuanto a
fortalecer el seguimiento y control de las PQRS para que se
respondan oportunamente y que las dependencias implicadas en la
contestacion extemporanea tomen las acciones para |la
contestacién dentro de los términos. Es de tener en cuenta que
conforme a lo dispuesto en el Articulo 31 de la Ley 1437 de 2011, la
falta disciplinaria por no atender la peticion o no resolver dentro del
término es considerada como falta gravisima. Por tal razén, deben
adoptarse las medidas pertinentes y necesarias al caso.

Circular 018 de
Secretaria General

2009 de la

“Considerando que el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones se
ha consolidado como una
herramienta gerencial que permite
conocer las necesidades de la
ciudadania con respecto a los
servicios  prestados y  obtener
informacion cuantitativa acerca de
los requerimientos presentados por
los ciudadanos a través de los
diferentes canales, solicito de

No conformidad 3. Se evidencié que los reportes que se envian
mensualmente a la Veeduria Distrital por parte del Departamento
Administrativo del Servicio Civil Distrital sobre el informe de PQRS,
no es consistente con la informaciéon que se registra y reposa en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS y la base de datos
consolidada de PQRS del proceso de atencién al ciudadano,
existiendo diferencias entre estas fuentes de informacién para el
primer semestre del afio. Lo anterior contraviene lo establecido en
la Circular 018 de 2009 y el Decreto 371 de 2010, en el sentido que
las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion
recibidas por cada Entidad deben registrarse en el aplicativo SDQS
y a partir de los reportes generados por este aplicativo, debe
prepararse el informe mensualizado de quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes que se remite a la Secretaria General.
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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 remitirlo a
la Secretaria General, con el fin de
obtener una informacion estadistica
mas precisa”.

Decreto 371 de 2010 "Por el cual
se establecen lineamientos para
preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion
de la corrupcion en las Entidades
y Organismos del Distrito Capital"

Articulo 3° “De los procesos de
atencion al ciudadano, los sistemas
de informacion y atencién de las
peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de los ciudadanos, en el
distrito capital. Con la finalidad de
asegurar la prestacion de los
servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto, asi como la
racionalizacion de los trémites, la
efectividad de los mismos y el facil
acceso a éstos, las entidades del
Distrito Capital deben garantizar:

(...) 3) El registro de la totalidad de
las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacion 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 deberéd ser remitido a la
Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotad, D.C., y a la
Veeduria Distrital, con el fin de
obtener una informacion estadistica
precisa, correspondiente a cada

Esta situacion genera el riesgo que no se cuente con informacién
centralizada sobre las PQRS allegadas a la entidad, y que se
dificulte el control y seguimiento a las mismas. En el siguiente
grafico se muestran las diferencias para cada uno de los meses del
primer semestre de 2016, sobre los requerimientos reportados en la
pagina web de la Veeduria Distrital y los requerimientos registrados
en la base de datos del proceso de atencion al ciudadano.

No. De

No. De
requerimlentos T
MES reportados ala | TCOUETMIERtOs | e s

Veeduria registrados en

Distrital base de datos
ENERO 75 50 15
FEBRERO 10 107 3
WARZO 70 133 ”
ABRIL 155 120 3
MAYO 29 150 121
TOTAL 439 570 31

En la tabla anterior se aprecia que entre enero y mayo de 2016, no
se reportaron 131 requerimientos a la Veeduria Distrital que si
fueron consolidados en la base mensual de requerimientos. Cabe
anotar que no se presenta la informacion de junio de 2016, toda vez
que aun no se ha reportado a la Veeduria Distrital el informe
correspondiente, el cual se encuentra dentro de los términos.

Es necesario que la informacién de PQRS se centralice en el
aplicativo SDQS, con el proposito de contar con un mayor control y
seguimiento por parte del responsable de esta actividad, es decir,
se requiere garantizar que todas las peticiones efectuadas por la
ciudadania, indistintamente de su tipologia, sean radicadas bajo un
Sistema Unico de informaciéon (SDQS) que permita hacer un
seguimiento mas riguroso a los términos y calidad de la respuesta
que se da al ciudadano, acatando estrictamente la normatividad
aplicable.
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5. RELACION Y DESCRIPCION DE OBSERVACIONES:

Oportunidades de Mejora

N°.

CRITERIO

OBSERVACION

Retroalimentacion del cliente

Observacion 1. El DASCD ha realizado revisiones por la
direccion en las que se evidencié que uno de los elementos
de entrada para realizar dicha revision ha sido la
retroalimentacion del cliente; sin embargo, los resultados de
estos seguimientos no han sido objeto de permanente
socializacion con la alta direccion y personal de la entidad
para tomar las medidas pertinentes.

Seria conveniente que periédicamente, los resultados de los
analisis a las PQRS de la entidad y los resultados de las
encuestas de satisfaccion que se apliquen se presenten a la
Alta direccion del DASCD, a fin que se tomen las medidas
pertinentes.

Trazabilidad de informacion

Observacién 2. El DASCD adelantd una recomposicion y
simplificacion de los tipos y subtipos con que contaba el
sistema de correspondencia CORDIS; sin embargo, en la
nueva tipificacion de requerimientos, algunas de las
tipologias planteadas generan confusion en el momento de
realizar la clasificacién de los requerimientos.

Seria conveniente revisar los tipos y subtipos vigentes en el
sistema CORDIS, a fin que éstos guarden correspondencia
con lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y los
requerimientos histéricos del DASCD, con el objeto que no
generen confusion en el momento de clasificacion de los
mismos.

Procedimiento E-ACI-PR-002 Atencidn al
Ciudadano, Quejas y Soluciones version
01 de enero de 2016.

Observacién 3. Sibien el proceso de atencion al ciudadano
ha realizado actualizacién de sus procedimientos, es
importante que el procedimiento E-ACI-PR-002 Atencion al
Ciudadano, Quejas y Soluciones refleje de manera mas clara
las nuevas disposiciones establecidas en la Ley 1755 de
2015.

Control de registros

Observacion 4. El proceso de atencion al ciudadano cuenta
con bases de datos de consolidacion de la informacion de
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solicitados por el proceso de control y seguimiento.

PQRS; sin embargo, es necesario que se fortalezcan los
mecanismos de recuperaciéon de dicha informacion, dado
que se presentaron retrasos en la entrega de soportes

6. CONCLUSIONES DE AUDITORIA:

En términos generales, las PQRS allegadas al DASCD durante el primer semestre de 2016 y
registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-SDQS se atendieron con criterios de
oportunidad y calidad; sin embargo, es necesario tomar las acciones correctivas para evitar la
contestacién extemporanea de requerimientos, la remisién oportuna de informes a la Veeduria Distrital
y la centralizacion de las PQRS en el aplicativo SDQS, asegurando la trazabilidad de la informacién.
Producto de la auditoria realizada, se identificaron tres (03) no conformidades y cuatro (04)
oportunidades de mejora.

RECOMENDACIONES

Presentar con regularidad informes del estado de PQRS en el Comité de desempefio
institucional, desde el proceso de Atencién al ciudadano, a fin de identificar elementos que
ayuden al mejoramiento continuo del proceso.

Socializar con el personal del DASCD los resultados de las encuestas de satisfaccion de los
usuarios, a fin de mostrar la gestion del proceso de atencién al ciudadano y realizar
retroalimentacion sobre la percepcidén de las partes interesadas sobre la atencion de los
requerimientos.

Revisar los tipos y subtipos vigentes en el sistema CORDIS, a fin que éstos guarden
correspondencia con lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y los requerimientos histéricos del

DASCD, con el objeto que no generen confusion en el momento de clasificacion de los
mismos.

Actualizar el procedimiento E-ACI-PR-002 Atencién al Ciudadano, Quejas y Soluciones,
incorporando mas claramente las disposiciones establecidas en la Ley 1755 de 2015.

Fortalecer los mecanismos de recuperacion de la informacion de PQRS, a fin de contar con
informacion en tiempo real sobre el estado de las mismas.

Gestionar las capacitaciones necesarias para el personal que utiliza el Sistema SDQS vy el
sistema CORDIS, a fin de identificar estrategias que permitan la centralizacién de todas las

PQRS en el sistema SDQS y faciliten el seguimiento a la contestacion oportuna de las
mismas.

Capacitar al personal de la entidad en la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, a fin de tomar de manera oportuna las
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medidas al interior del DASCD, para dar cumplimiento a la mencionada Ley y satisfacer los
requerimientos ciudadanos.

NOMBRE AUDITOR LiDER: ISMAEL MARTINI;B@RRERO
CARGO: Asesor de’% F
P s <
FIRMA: ///
I Dt
EQUIPO AUDITOR
NOMBRES CARGO ~ FIRMA™_~
. ; . AN T
Juver Chaparro Castiblanco Profesional especializado X 7R AT -
Ricardo Adolfo Pardo Martinez Profesional especializado / 7\
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