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1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno (OCI) lleva a cabo sus actividades de manera sistematica,
disciplinada, objetiva e independiente, cumpliendo con sus roles dentro del marco del
Sistema de Control Interno. En cumplimiento con el Plan Anual de Auditoria de 2025, esta
oficina realiz6 un seguimiento semestral a la Atencion al Ciudadano PQRDS, evaluando
el cumplimiento de la documentacién correspondiente y la normativa aplicable. Para ello,
se solicité el apoyo del lider del area evaluada para garantizar el acceso irrestricto a la
informacion, una atencién oportuna a los requerimientos del equipo auditor y el suministro
de evidencias suficientes, confiables, relevantes y utiles para sustentar los resultados
finales de la auditoria. Este informe presenta los resultados finales conforme a los
objetivos, alcance y criterios establecidos, con el propésito de mejorar y proteger el valor
institucional.

2. OBJETIVO Y ALCANCE

Realizar seguimiento a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes —
PQRDS, radicadas en el Instituto Distrital de Recreacién y Deporte, por la ciudadania y
demas partes interesadas, con el propdsito de formular las recomendaciones necesarias
orientadas a la mejora continua del Instituto.

El presente informe abarca el seguimiento a las PQRDS recibidas y gestionadas durante
el segundo semestre de la vigencia 2024, con base en los informes publicados en la
pagina web del IDRD y la informacion suministrada por la Oficina de Atencion al
Ciudadano, Quejas y Reclamos, los cuales fueron analizados y cotejados para identificar
su coherencia y la oportunidad en las respuestas. Asi mismo, se procedio a revisar las
PQRDS seleccionadas de manera aleatoria por el ‘aplicativo muestro’ de acuerdo con las
herramientas de la DAFP.

Objetivos especificos:

2.1  Analizar estadisticamente las PQRDS, principios del servicio, denuncias o posibles
actos de corrupcion, percepciéon ciudadana.

2.2 Verificar la ejecucion de las actividades ejecutadas dentro del marco del Plan de
Accidn Politicas del MIPG, cierre de brechas 2024.

2.3  Ejecutar seguimiento a los Planes de Mejoramiento Interno.

2.4  Verificar la documentacion del proceso en cuanto a la actualizacion de los
documentos y el Manual a la Ciudadania y el Procedimiento Gestién y Evaluacion de
PQRDS.

2.5 Hacer el seguimiento y analisis de los Indicadores asociados al cumplimiento de
los criterios de calidad y evaluar los controles asociados a los riesgos del proceso.
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3. CRITERIOS DE SEGUIMIENTO

El presente seguimiento de ley esta orientada a verificar la gestién desarrollada por el
IDRD especialmente sobre algunas actividades encaminadas a cumplir el Objetivo
Estratégico Institucional que apunta a “Fortalecer las capacidades institucionales para la
eficiencia administrativa y misional a través de un equipo comprometido, el uso de la tecnologia
y la articulacién e implementacion de sistemas de informacién”.

En el mismo sentido, se procede a evaluar la matriz de riesgo de gestion de los procesos
del Instituto y los indicadores que estén relacionados con las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Solicitudes.

° Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011: “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcion y
efectividad de control de la gestién publica”.

° Ley 1755 de 2015: “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién
y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de los Contencioso
Administrativo”.

) Articulo 3 del Decreto 371 de 2010: “Establece los lineamientos de la administracién
de la ciudad de Bogota, D.C., para preservar y fortalecer la transparencia y la prevenciéon de la
corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”.

° Resolucion 331 de 2019 del IDRD: “Por la cual se reglamenta el tramite interno de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas ante el Instituto Distrital de
Recreacion y Deportes”.

° Procedimiento Interno del IDRD: “Gestion de respuesta oportuna a peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y/o sugerencias” (Version 18 expedido el 20 de octubre de 2022).
° Manual de Servicio a la Ciudadania del IDRD (Version 4 expedido el 18 de

diciembre de 2024).

4. METODOLOGIA

El seguimiento se desarroll6 siguiendo las normas internacionales para la practica de la
auditoria interna, con el fin de obtener evidencias suficientes y objetivas, las cuales fueron
objeto de verificacion. Se realiz6 un analisis de lo general a lo especifico, utilizando
técnicas como solicitud de informacién al proceso, revision documental, verificacion de
informacion en el sistema de Isolucion del Instituto, recopilacion de informacién de la
pagina web del IDRD, correos electrénicos, sistema de gestion documental ORFEO,
matriz de informacion de Bogota Te Escucha - BTE, entre otras.

5. LIMITACIONES DE ALCANCE

Durante el trabajo de seguimiento no se presentaron limitaciones de alcance que
pudieran afectar los resultados y conclusiones.
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6. INFORME EJECUTIVO

Considerando el objetivo general y alcance de este informe, se concluye que las distintas
dependencias del IDRD han logrado una mejora significativa en sus procesos de gestion,
lo que ha permitido una respuesta mas eficiente a los PQRDS recibidos. Este avance se
ha logrado dentro de los plazos legales establecidos, cumpliendo con los requisitos
normativos correspondientes. Ademas, se ha evidenciado una adecuada clasificacion y
manejo de las solicitudes de acuerdo con los tipos de peticiones remitidas a la entidad,
lo cual contribuye a una atencidbn mas organizada y conforme a las expectativas y
normativas vigentes. Sin embargo, se conmina a todas las areas a destinar mayor
esfuerzos administrativos y operativos para reducir el porcentaje de respuestas
extemporaneas (1.79%).

Se recomienda a las diferentes procesos y areas relacionados en el presente informe
atender las recomendaciones realizadas por el equipo de la Oficina de Control Interno, lo
anterior, en virtud del presente seguimiento se evidencié que la Oficina de Control
Disciplinario Interno no ha realizado un plan de mejoramiento frente a las observaciones
realizadas en el Informe Primer Semestre de 2024 registrado en Isolucion bajo el nimero
202150, 202151, evidenciando que se sigue presentando los mismos hechos.

Se recomienda fortalecer los controles y filtros en la gestidon de las solicitudes asignadas
a la Direccion General, implementando mecanismos que garanticen una atencién mas
agil y dentro de los plazos establecidos. Es esencial optimizar la asignacion, seguimiento
y monitoreo de estos requerimientos para asegurar una respuesta oportuna, mejorando
asi la eficiencia del proceso y la satisfaccion de los ciudadanos.

Considerando el objetivo general y alcance de este informe, se concluye que los controles
implementados se han venido ejecutando adecuadamente, no obstante, se recomienda
realizarse con mayor frecuencia o reforzar los ya implementados para continuar
reduciendo el nUmero de respuestas extemporaneas y el cumplimiento de los principios
del Manual de Servicio a la Ciudadania.

Con el fin de mejorar y proteger el valor institucional, se identifican las siguientes
observaciones, oportunidades de mejora y recomendaciones para su consideracion y
definicion de acciones de mejora. Asi mismo, se resaltan las siguientes fortalezas
identificadas durante la ejecucion del trabajo de auditoria.

Fortalezas:
° Los controles implementados por las diferentes &reas en especial por la Oficina de

Atencion al Cliente, Quejas y Reclamos han reducido considerablemente el porcentaje
de las respuestas extemporaneas de las PQRDS.
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Recomendaciones:

Recomendacién No. 01: Se recomienda dedicar mayores esfuerzos administrativos
para optimizar los controles internos en los procesos de Adquisicion de Bienes y
Servicios, Administracion y Mantenimiento de Parques y Escenarios, Disefio y
Construccién de Parques y Escenarios y Fomento de la Actividad Fisica, la Recreacion y
el Deporte, con el fin de garantizar una gestion eficiente de las PQRDS. Es fundamental
mejorar la coordinacidén entre estos procesos y el proceso de Gestion de Atencion a la
Ciudadania para asegurar que las solicitudes se gestionen de manera eficiente y dentro
de los plazos establecidos, evitando respuestas extemporaneas que puedan afectar la
calidad del servicio y la percepcion de los ciudadanos.

Recomendacién No. 02: Se recomienda a la Oficina de Atencién al Cliente, Quejas y
Reclamos, realizar controles para el tramite de respuesta de los denuncias que ingresan
por BOGOTA TE ESCUCHA de manera directa a la Oficina de Control Disciplinario
Interno, con el fin que se brinde respuesta a los interesados del tramite dado por el IDRD
frente a la denuncia expuesta dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015
y en el Procedimiento Gestiéon y Evaluacién de Respuesta Oportuna a Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y/o Sugerencias_V18.

Recomendacion No. 03: Se recomienda al Proceso Administracion y Mantenimiento de
Parques y Escenarios, integrar al Riesgo No. 5 los criterios de calidad, con el propdsito
gue los controles se apliquen no sélo a los términos de respuesta también a la calidez,
claridad, solucion de fondo y coherencia.

Recomendacion No. 04: Se recomienda a la Oficina de Control Disciplinario Interno, que
implemente en la matriz de riesgos de gestion una Causa Inmediata (Riesgo) relacionado
con el Incumplimiento a la oportunidad de respuesta, en virtud que se esta presentando
el hecho que no se estad brindando respuesta al interesado respecto a la denuncia
interpuesta.

7. RESULTADOS

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual indica:

“Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, debera existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administraciéon de la entidad un informe semestral sobre el
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particular. En la pagina web principal de toda entidad publica deber& existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios. (...)",
la Oficina de Control Interno del IDRD, realizé el presente informe de seguimiento a las
PQRDS, para el periodo comprendido entre el 1° de julio al 31 de diciembre de 2024,
para tal efecto se solicitd informacion mediante los memorandos con radicado No.
20251500021033 y 20251500021063 del 27 de enero de 2025 a la Secretaria General
(como cabeza del proceso) y a la Oficina de Control Disciplinario.

De conformidad con la ‘Base de Datos de BTE y ORFEQO’ allegada por la Oficina de
Atencion al Cliente, Quejas y Reclamos, para el periodo evaluado, de un total de 5033
se tomd una muestra de veinticuatro (24) peticiones presentadas ante el IDRD, que se
verificaron en el sistema de ORFEO, de igual manera se valido la informacion de las
denuncias reportadas por la Oficina de Control Disciplinario Interno, lo anterior con el
propoésito de determinar el cumplimiento de los Principios del Servicio y efectuar las
recomendaciones que sean necesarias a los responsables de los procesos, con el fin de
aportar al mejoramiento continuo del Instituto.

Es pertinente mencionar que, para el segundo semestre del 2024, la Veeduria Distrital
realizd la “Segunda Plenaria de la Red Distrital de Quejas y Reclamos y la presentacién de
Resultados del indice Distrital de Servicio a la Ciudadania IDSC 2024”, se reportd participacion
del IDRD, hecho que fue constatado en la lista de asistencia aportada.

7.1 ESTADISTICAS PQRDS.

Del 1 de julio al 31 de diciembre de 2024, la Oficina de Control Interno verifico las bases
de datos disponibles en la pagina web de la entidad y las comparo con la base de datos
BTE proporcionada por el proceso de Gestion al Servicio a la Ciudadania. El objetivo de
esta consulta fue determinar el nimero total de PQRDS radicadas a través de los canales
oficiales establecidos. Tras la verificacion, se concluy6 que se han registrado un total de
5033 comunicaciones discriminadas, de la siguiente manera:

Tabla No. 2 - Numero de PQRDS recibidas por canal de recepcién

Canal de Recepcion No. De Registros
Buzoén 45
Email 1411
Escrito 2431
Presencial 39
Redes Sociales 125
Telefénico 25
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Canal de Recepcion No. De Registros
Web 957
Total 5033

Fuente: Informe mensual PQRDS

Durante el segundo semestre del 2024, a través del canal de recepcion ‘Escrito’ se recibio
el mayor numero de radicados, registrando el 48.3% del total de las comunicaciones. El
siguiente canal con mayor numero de registros fue el ‘correo electronico (Email)’ con un
28.03%, seguido de las peticiones recibidas a través de la ‘web’ del IDRD, con un 19.01%,
tal como se detalla en la siguiente grafica.

Grafica No. 1 - Porcentaje de PQRDS recibidas por canal de recepcion

1%

mBUZON
@EMAIL
mESCRITO
@PRESENCIAL

BREDES
SOCIALES

48%

Fuente: Base de datos BTE Proceso Gestion al servicio a la ciudadania.

Se realizé un andlisis entre las PQRDS radicadas en los diferentes canales de
comunicacion para el primer semestre de 2024 y en el segundo semestre de 2024, en
donde se evidencio una disminucion del 17.02% en el nimero de registros, tal como se
aprecia a continuacion:
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Tabla No. 3 - Comportamiento Recepcién PQRDS en el primer semestre de 2024 y segundo

semestre de 2024

Periodo No. de Registros
ler Semestre de 2024 6065
2do Semestre de 2024 5033

Fuente: Informe mensual PQRDS (https://www.idrd.gov.co/transparencia-acceso

-informacion-publica/planeacion-presupuesto-informes/informes-acceso-informacion-quejas-reclamos)

Tabla No. 4 - Comportamiento Recepcidon PQRDS por mes.

Medio de recepcion
Mes
p . . . Redes -
Buzén Email |Escrito| Presencial . Telefénico Web Total
Sociales

Julio 9 258 529 5 19 3 160 983
Agosto 7 250 526 11 20 3 177 994
Septiembre 10 244 427 11 15 1 163 871
Octubre 7 158 351 0 23 6 154 699
Noviembre 4 285 325 5 24 6 118 767
Diciembre 8 216 273 7 24 6 185 719
Total 45 1411 | 2431 39 125 25 957 5033

En cuanto a la distribucion mensual, se constato que durante los meses de julio y agosto
se recibieron 983 y 994 requerimientos, respectivamente, lo que representa los registros
mas elevados, equivalentes al 39.28% del total. En relacion con el tipo de comunicaciones
radicadas en el IDRD, las peticiones de interés general y particular son las que
concentran el mayor porcentaje, alcanzando un 83.85% del total de los requerimientos,

Fuente: Base de datos BTE Proceso Gestion al servicio a la ciudadania.

como se detalla a continuacion:

Tabla No. 5 - Tipo de Comunicacion en el Periodo

Periodo
Tipo de peticion
Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre |Diciembre Total
CONSULTA 22 23 15 20 3 9 92
DENUNCIAS POR ACTOS
DE CORRUPCION 5 0 3 0 3 4 15
PETICION DE INTERES
GENERAL 573 557 468 382 374 372 2726
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Periodo
Tipo de peticién

Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre |Diciembre Total
PETIgngE:%L’\ATRERES 258 271 274 184 281 226 1494

FELICITACION 6 4 1 1 0 3 15
QUEJA 36 49 49 35 30 45 244
RECLAMO 30 38 25 32 26 25 176
S(,)ALII_CAI-:—ISJI['—)ODRT/I':%(I:()EI\? o 39 45 35 35 39 34 227

SOLICITUD DE COPIA 7 3 0 4 8 0 22

SUGERENCIA 7 4 1 6 3 1 22
Total 983 994 871 699 767 719 5033

Fuente: Informe mensual PQRDS(https://www.idrd.gov.co/transparencia-acceso
-informacion-publica/planeacion-presupuesto-informes/informes-acceso-informacion-quejas-reclamos)

De las 5033 PQRDS radicadas durante el segundo semestre de 2024, las areas que
tramitaron el mayor namero de peticiones por competencia fueron la Subdireccion
Técnica de Parques con 2194 registros, la Subdireccion Técnica de Recreacion vy
Deportes con 1535, el area de Atencién al Cliente, Queja y Reclamos con 774 solicitudes.

Tabla No. 6 - Distribucién de PQRDS por dependencias

(0] (] %) N o N« ©
a, s0,= & |32 o |o 4 o® =
. cl8s|cdy 3 '6% & & = 3§m§ 22 e ks
Dependencias ©50(ogY o cgiec| © kS co0-9 ©QR D [
O=T |0 = g c ST 4o = [3) :<<=:O ) 5
SEQ|EE0 2 |To B o 2 o, 9 oo o 2
2 a | (&) 3z [P ng 9§ va =
Area De Archlvo_ Y 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Correspondencia
Area De Atencion Al
Cliente, Quejas Y 254 251 39 4 15 111 65 24 1 10 774
Reclamos
Defensor Del Ciudadano 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Direccion General 14 4 0 0 0 0 0 1 0 0 19
Oflcma_Ase_sora 4 4 0 0 0 0 0 3 0 0 11
Comunicaciones
Oficina Asesora Juridica 40 44 4 0 0 2 1 22 6 0 119
Oficina Asesora 1 1 0 o | ol o 0 0 0 0 2
Planeacion
Oficina Asuntos Locales 45 19 0 0 0 0 0 3 0 0 67

CONTROL, EVALUACION Y MEJORA_V4



A
BOGOT/\

Instituto Distrital
de Recreacion y Deporte

o o %) o ©
. cl8s|cd Y = '6% & & £ 3§m§3Q e 3
Dependencias ©50(25% @ cSgliec| @ < co—-9 of L [
O+ £ |0« g = 2 = g'c =] [5} =<y = O () =
S EQ | EQ o 56 | % (04 & oy 9§ oo o) 2
g o |d © oo | ®a g 9o @
Oficina Control 0 0 0 6 | o | o 0 0 0 0 6
Disciplinario Interno
Oficina Control Interno 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Secretaria General 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Subdireccién
Administrativa Y 26 93 0 0 0 1 1 6 0 0 127
Financiera
Subdireccion De 17 22 1 o] ol o 0 4 2 0 46
Contratacion
Subdireccion Técnica
De Construcciones 47 53 16 0 0 4 0 11 0 1 132
Subdireccion Técnica | gaq | 4945 | 27 | 4 | 0 | 64 | 92 62 4 7 | 2194
De Parques
Subdireccion Técnica | 557 | ggg | 5 1|0 |62 | 17 91 9 4 | 1535
Recreacion Y Deportes
Total 1494 2726 92 15 15 244 176 227 22 22 5033

Fuente: Informe mensual PQRDS (https://www.idrd.gov.co/transparencia-acceso
-informacion-publica/planeacion-presupuesto-informes/informes-acceso-informacion-quejas-reclamos)

En términos de auditoria, se procedié a revisar la informacion referente a la atencion
oportuna dentro de los plazos legales establecidos para las PQRDS. Para ello, se utilizé
la informacion publicada en la pagina web correspondiente al segundo semestre de 2024.

Se observo que el 98.21% (4943) de las respuestas fueron emitidas dentro de los plazos
legales establecidos, mientras que el 1.79% (90) de las respuestas se proporcionaron
fuera de los plazos establecidos.

En la siguiente tabla se establece el valor correspondiente por cada dependencia:

Tabla No. 7 - PQRDS contestadas dentro/fuera de los términos por Dependencias

. P Contestadas Fuera De
Dependencias Contestadas Dentro De Términos Términos
Area De Archivo Y Correspondencia 0 0
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Dependencias Contestadas Dentro De Términos Contestgda; Pl e
Términos
Area De Atencién Al Cliente, Quejas Y

774 0

Reclamos
Defensor Del Ciudadano 0 0
Direccion General 10 9
Oficina Asesora Comunicaciones 11 0
Oficina Asesora Juridica 119 0
Oficina Asesora Planeacion 2 0
Oficina Asuntos Locales 67 0
Oficina Control Disciplinario Interno 6 0
Oficina Control Interno 1 0
Secretaria General 0 0
Subdlreccpn Ad_mlnlstratlva Y 127 0

Financiera
Subdirecciéon De Contratacion 42 4
Subdireccion T_ecnlca De 122 10

Construcciones

Subdireccién Técnica De Parques 2135 59
Subdireccién Técnica Recreacion Y 1527 8

Deportes
Total 4943 90

Fuente: Informe mensual PQRDS (https://www.idrd.gov.co/transparencia-acceso
-informacion-publica/planeacion-presupuesto-informes/informes-acceso-informacion-quejas-reclamos)

En la tabla presentada se puede evidenciar una mejora en cuanto al total de respuestas
fuera de los plazos establecidos en relacién con la reportada durante el primer semestre
de 2024; sin embargo, persisten deficiencias en el cumplimiento del término legal para la
atencion de las PQRDS durante el periodo evaluado, segun lo estipulado en la Ley 1755
de 2015y el Procedimiento de Gestion y Evaluacion de PQRDS.

Recomendacién No. 01: Se recomienda dedicar mayores esfuerzos administrativos
para optimizar los controles internos en los procesos de Adquisicion de Bienes y
Servicios, Administracion y Mantenimiento de Parques y Escenarios, Disefio y
Construccién de Parques y Escenarios y Fomento de la Actividad Fisica, la Recreacion y
el Deporte, con el fin de garantizar una gestion eficiente de las PQRDS. Es fundamental
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mejorar la coordinacién entre estos procesos y el proceso de Gestion de Atencion a la
Ciudadania para asegurar que las solicitudes se gestionen de manera eficiente y dentro
de los plazos establecidos, evitando respuestas extemporaneas que puedan afectar la
calidad del servicio y la percepcion de los ciudadanos.

7.1.1 Principios del Servicios

El equipo auditor, realiz6 una seleccion aleatoria de 24 registros de un total de 5033
comunicaciones recibidas, de acuerdo con la Base de Datos BTE proporcionada por el
proceso.

Esta seleccién, detallada en la tabla del Anexo No. 1, tiene como objetivo validar la
coherencia de la evaluacién realizada por el proceso en relacion con los principios de
calidad establecidos en el 'Manual para la Gestién de Servicio a la Ciudadania — V3':

Sobre la muestra aleatoria sefialada (24) se validaron los principios de Coherencia,
Claridad, Calidez y Oportunidad, asi:

° Coherencia

Se realizé una validacion de la coherencia en las respuestas a las PQRDS, con el fin de
analizar su contenido. Se identificé que todas las respuestas son consistentes con lo
solicitado por los peticionarios, cumpliendo con el principio de coherencia.

° Claridad

Se verifico el principio de claridad de las respuestas a las PQRDS para determinar si
fueron presentadas de manera comprensible para la ciudadania. Como resultado, se
encontré que 1 de las respuestas de la muestra seleccionada no cumplen con este
criterio.

° Calidez

Se llevo a cabo una revision del principio de calidez en las respuestas a las PQRDS, con
el objetivo de verificar que se ofreciera un trato amable y respetuoso al ciudadano. Se
observo que 1 de las respuestas de la muestra seleccionada no cumplen con este criterio.

° Oportunidad

La OCI comprobd la informacion relacionada con la atencion oportuna de las PQRS, en
términos legales, y determiné que 90 respuestas emitidas por la entidad fueron
proporcionadas fuera de los plazos establecidos.
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Como resultado del analisis de la muestra seleccionada (24 casos), esta Oficina observé
que 23 de las respuestas proporcionadas fueron resueltas dentro de los plazos
establecidos, mientras que la restante se resolvié fuera del término normativo. En
consecuencia, la Oficina de Control Interno identificd que aun persisten debilidades en la
atencion a los requerimientos presentados ante el Instituto. No obstante, es relevante
sefalar que el numero de respuestas extemporaneas ha disminuido en esta vigencia en
comparacién con el primer semestre de 2024.

Tabla No. 8 - Comparativo PQRDS contestadas dentro/fuera de los términos, por semestre

Periodo Cantidad PQRSD | Contestadas dentro de términos | Contestadas fuera de términos
Primer semestre 2024 6065 4883 1181
Segundo semestre 2024 5033 4943 90

Fuente: Informacién suministrada en el proceso del presente informe y la pagina web del IDRD
https://www.idrd.gov.co/transparencia-acceso-informacion-publica/planeacion-presupuesto-informes/informes-acceso-informacion-
guejas-reclamos

7.1.2 Denuncias o posibles actos de corrupcion

Mediante oficio No. 20251500021063 la Oficina de Control Interno solicit6 informacion de
las Denuncias recibidas y gestionadas durante el Segundo Semestre de 2024, que hayan
tenido alguna incidencia disciplinaria.

Con radicado No. 20252200023043 la Oficina de Control Disciplinario Interno, brinda
respuesta en la cual sefialan en su parte pertinente lo siguiente:

“La Oficina de Control Disciplinario Interno del Instituto Distrital de Recreacién y Deporte, recibe
directamente por presuntos actos de corrupcion, a través del “Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas BOGOTA TE ESCUCHA” SDQS.

(..)

Inmediatamente, a través de la misma plataforma del “Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas BOGOTA TE ESCUCHA’, esta jefatura reasigna el SDQS al Area de
Atencion al Cliente Quejas y Reclamos, para que reasigne la peticion al competente y de acuerdo
con los términos previstos en la Ley 1755 de 2015, ofrezca respuesta de fondo al ciudadano. (...)"

Dentro del mismo escrito la OCDI comunica cinco (5) denuncias, donde manifiestan en
el “numero de radicado” de ORFEOQ, lo siguiente: “Al instante de proferir la decisién ain no
se le habia asignado radicado del ORFEQ”, de las cuales 1 se profirio Auto Inhibitorio y para
4 aperturaron Indagacion Previa.
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Verificada la Base de Datos de reportes de PQRDS entregada por la Oficina de Atencién
al Cliente, Quejas y Reclamos, se encontré efectivamente el radicado de BTE de las 5
denuncias, no obstante, no se evidencié un nimero de radicado de ORFEO.

El Procedimiento Gestidon y Evaluacion de Respuesta Oportuna a Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y/o Sugerencias_ V18, del proceso Gestion de Servicio a la
Ciudadania, en el aparte “Organizacion para el tramite interno de las PQRDS”,
dispone en el literal L): “Cuando el requerimiento radicado por Bogota Te Escucha sea una
corresponda a denuncias o posibles actos de corrupcion, el sistema automaticamente las envia
a la Oficina de Control Interno Disciplinario para lo de su competencia”.

Tabla No. 9 - Denuncias reportadas por la OCDI.

Item. Numero Radicado Gestion Realizada de acuerdo a la Base de Datos de BTE.
BTE de Ingreso.

1 3577922024 Aparece con fecha de registro del 30-07-2024, no obstante, no obra radicado de
respuesta de ORFEO, ni fecha de salida, es decir, que no se le dio respuesta al
denunciante comunicando el tramite que se le iba a dar a su peticion y/o denuncia.

2 4182592024 Cuenta con fecha de registro del 17-09-2024, y en el ‘Estado de la peticion’ indica:
“Solucionado - Por respuesta definitiva’, no obstante, no obra radicado de
respuesta de ORFEO, ni fecha de salida, es decir, que no se le dio respuesta al
denunciante comunicando el tramite que se le iba a dar a su peticién. Se registro
‘fecha de cierre’ el 17-09-2024.

3 4941622024 Tiene fecha de registro del 5-11-2024, y en el ‘Estado de la peticién’ indica:
“Solucionado - Por respuesta definitiva’, no obstante, no obra radicado de
respuesta de ORFEO, ni fecha de salida, es decir, que no se le dio respuesta al
denunciante comunicando el trAdmite que se le iba a dar a su peticién y/o denuncia.
Se registroé ‘fecha de cierre’ el 05-11-2024.

4 5491012024 Tiene fecha de registro del 9-12-2024, y en el ‘Estado de la peticion’ indica:
“Solucionado - Por respuesta definitiva”, no obstante, no obra radicado de
respuesta de ORFEO, ni fecha de salida, es decir, que no se le dio respuesta al
denunciante comunicando el tramite que se le iba a dar a su peticion Se registro
‘fecha de cierre’ el 20-12-2024.

5 5715792024 Registra fecha de registro 23-12-2024, y en el ‘Estado de la peticion’ indica:
“Solucionado - Por respuesta definitiva”, no obstante, no obra radicado de
respuesta de ORFEO, ni fecha de salida, es decir, que no se le dio respuesta al
denunciante comunicando el tramite que se le iba a dar a su peticién y/o denuncia.
Se registro ‘fecha de cierre’ el 23-12-2024.

Fuente: Reporte PQRSD Segundo Semestre de 2024 - BTE - ORFEO.

Teniendo en cuenta la respuesta de la Oficina de Control Disciplinario Interno, donde
indicG: “... para que reasigne la peticion al competente y de acuerdo con los términos previstos
en la Ley 1755 de 2015, ofrezca respuesta de fondo al ciudadano...”, se entiende que dicha
oficina no brindé de manera directa respuesta al peticionario comunicando el tramite que
se le brindaria a su denuncia, de igual forma, verificada la Base de Datos de PQRDS no
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se encontrd radicado alguno donde se evidencie que efectivamente se le brindd
respuesta al interesado dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y de
acuerdo al Procedimiento Gestién y Evaluacion de Respuesta Oportuna a Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y/o Sugerencias_V18, donde establece dentro de los “4. LINEAMIENTOS
GENERALES” que las “Quejas, reclamos y sugerencias Denuncia por actos de corrupciéon”
tienen un término para resolver: “Dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion”.

Consecuente con lo anterior, se hallé que se sigue presentando los mismos hechos por
los cuales surgieron en el Informe de Seguimiento del Primer Semestre de 2024, las
siguientes observaciones que se encuentran en Isolucion, asi:

“‘Observacion No. 3: En los registros aportados por el proceso se evidencié que determinadas
denuncias enviadas directamente a la Oficina de Control Disciplinario Interno por el sistema de
BOGOTA TE ESCUCHA - BTE, no cuentan con nimero de radicado en el Sistema Orfeo, hecho
gue dificulta el seguimiento de las actuaciones adelantadas frente a las denuncias.” Niumero de
seguimiento Isolucién: 202150.

“Observacion No. 4: Se evidencié que, a 2 denuncias recibidas por la OCDI no se inform¢ al
interesado sobre el procedimiento adelantado a su denuncia de conformidad con el articulo 13
de la Ley 1755 de 2015 y el Procedimiento Gestién y Evaluacion de PQRDS del IDRD, se
encuentra establecido que las quejas y denuncias por actos de corrupcién se debe resolver dentro
de los 15 dias siguientes a su recepcién.” Namero de seguimiento Isolucion: 202151.

Por lo expuesto previamente, se reiteran las citadas observaciones con el propdsito que
sean tenidas en cuenta y prevenir el incumplimiento de la normativa y procedimientos
internos del IDRD, aunado a la reiteracion de los hechos observados se consigna en el
presente informe en el titulo “RIESGOS”, recomendacién a la Oficina de Control
Disciplinario Interno.

Recomendacién No. 02: Se recomienda a la Oficina de Atencién al Cliente, Quejas y
Reclamos, realizar controles para el tramite de respuesta de los denuncias que ingresan
por BOGOTA TE ESCUCHA de manera directa a la Oficina de Control Disciplinario
Interno, con el fin que se brinde respuesta a los interesados del tramite dado por el IDRD
frente a la denuncia expuesta dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015
y en el Procedimiento Gestiéon y Evaluacién de Respuesta Oportuna a Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y/o Sugerencias_V18.

7.1.3 Percepcion Ciudadana.
De acuerdo con los documentos proporcionados por el proceso, en los cuales se detalla
la informacion derivada de las encuestas realizadas a los ciudadanos a través de los

usuarios de los SUPERCADES, fue posible constatar la aplicacion de un total de 4193
encuestas durante la atencién presencial, encontrandose lo siguiente:

CONTROL, EVALUACION Y MEJORA_V4



K
BOGOT/\

Instituto Distrital
de Recreacion y Deporte

° El 99,98% de los ciudadanos consideraron que la informacién suministrada fue
clara, de los cuales el 25% (1046) eran hombres, y el 75% (3146) mujeres.

° En cuanto a la evaluacion de la atencion recibida, el 97.78% de los ciudadanos
indicaron que fue excelente, mientras que el 2.22% consideraron que fue buena.

Por otro lado, segun la informacion proporcionada por la Secretaria General, se presentan
los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los ciudadanos en los SUPERCADES
sobre la gestion para atender sus consultas. En relacidén con la pregunta "¢ Fue clara la
informacion suministrada?”, los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Tabla No. 10 - Respuesta pregunta “¢ fue clara la informacién suministrada?”

Respuesta No. de Registros %
Si 4192 99.98
No 1 0.02
Total 4193 100%

Fuente: Informacion suministrada por el proceso.

Asi mismo, en relacion con la evaluacion realizada por los ciudadanos encuestados sobre
la atencion recibida, los resultados muestran porcentajes positivos respecto a la gestion
llevada a cabo para atender las consultas, como se detalla en la siguiente tabla:

Tabla No. 11 - Respuesta “Califique la atencion recibida”

Calificacion No. de Registros %
Excelente 4100 97.78
Bueno 93 2.22
Total 4193 100

Fuente: Informacién suministrada por el proceso.

Finalmente, en relacion con la pregunta "¢ Conoce la pagina web del IDRD?", el 76.3%
(3201) de los ciudadanos respondieron afirmativamente, mientras que el 23.7% (992)
indicaron no conocerla. En comparacion con el semestre anterior, los resultados
mostraron que el 68.39% de los encuestados conocian la pagina web de la entidad.

Durante el periodo analizado, se verific6 que en la pégina web del IDRD
(https://idrd.gov.co/atencion-servicios-ciudadania/defensor-del-ciudadano) existe un
apartado dedicado al Defensor del Ciudadano. En dicho espacio, se proporciona
informacion a los usuarios internos y externos de la entidad sobre quién es el Defensor
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de la Ciudadania del IDRD, sus funciones, cuando acudir a él, asi como los canales de
contacto y atencion disponibles.

7.2 Plan de Accion MIPG.

Mediante acta de Mesa Técnica de Apoyo de Relacionamiento con la Ciudadania de
fecha 16 de diciembre de 2024, aportada por el proceso, que en dicha mesa se traté entre
otros temas: “Garantizar la aplicacion de los criterios diferenciales de accesibilidad y de los
enfoques diferenciales y de género para acceder a la oferta publica” y “Articular los lineamientos
y normatividad de las politicas de gestion y desempefio que inciden en la relacion Estado -
Ciudadania en todos los sectores de la Administracion Distrital...”.

Al consultar el aplicativo Isolucién? el informe ejecutivo al IDRD sobre el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion — MIPG (enero a diciembre 2024), se encuentra relacionadas
actividades que estaban en proyecto para el mejoramiento de citado modelo en la ‘Politica
de Servicio al Ciudadano’ como cumplidas, las cuales se relacionan las siguientes
actividades entre otras:

° “Se inicio6 el proceso de atencion presencial en la Sede Principal con el DIGITURNO, el
cual entré en funcionamiento el dia 30 de diciembre de 2024, se remite correo de notificacion.
° Se esta realizando el agendamiento de citas para atencion presencial a través de la linea

telefénica de la sede principal, sin embargo, se evidencia que dicho servicio se podria optimizar
si se implementa a través de la pagina Web del instituto.

° Se actualizé el Manual de Servicio a la Ciudadania el 18 de diciembre de 2024...

° Se incluyd en el informe de gestién en el capitulo "satisfaccion ciudadana”, Se anexa
informe de gestion.”

Por lo anteriormente expresado, se evidencié que se dio cumplimiento a las actividades
definidas en el Plan de Accidn Politicas del MIPG - Cierre de brechas (segundo semestre
2024), de conformidad con los lineamientos definidos en actas del Comité Institucional
de Gestion y Desempefio.

7.3 Seguimiento a la definicién e implementacion de Planes de Mejoramiento
Interno.

1

https://isolucion.idrd.gov.co/lsolucion4IDRD/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=fi9CYW5jbONvbm9jaW1pZW50bzRIRFJEL2M
vYzY4ZDY1INTUSNGFhNDUxNjg3YmMU5Zjc40DgxOTNiMmMvYzY4ZDY1INTUSNGFhNDUxNja3YmMU5Zjc40DgxOTNiMmMuY XNw
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En aras de evaluar la efectividad de las acciones de primera linea definidas como
resultado de las oportunidades de mejora y/o recomendaciones comunicadas en los
Informes de Seguimiento realizados por la OCI, se procedid a validar en el aplicativo
Isolucidn el consolidado de acciones de mejora a cargo del Proceso de Gestion de
Servicio a la Ciudadania, identificando que a la fecha existen tres (3) acciones abiertas
de seguimiento por la OCI de PQRDS, y que trata de lo siguiente:

Tabla No. 12 - Seguimiento a Planes de Mejoramiento Interno

VIGENCIA No. DESCRIPCION.
SEGUIMIENTO
ISOLUCION
2023 202131 Con relacién a la atencién a los ciudadanos dentro de los plazos, al revisar los

indicadores de gestion de oportunidad, se evidencia claramente que persisten las
debilidades detectadas en otros informes, relativos a su cumplimiento, en el
periodo analizado se presentaron calificaciones consolidadas que no superan el
86%, quiere decir que existe un 14% de solicitudes que no fueron atendidas con
la oportunidad requerida y dentro de los tiempos establecidos por la Ley.

2024 202148 Observacion No. 1: En los registros aportados por el proceso se evidencio que el
20% que equivale a 1181 peticiones, se brindd respuesta fuera de los términos
establecidos en la Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, lo cual representa una clara
vulneracién de dicha norma y una presunta materializacién del riesgo.

2024 202149 Observacion No. 2: El numeral 4 ‘Lineamientos Generales’ del Procedimiento
Indicadores de Gestion de Procesos V10, indica: “Los resultados de las
mediciones de los indicadores deben reportarse por parte de los lideres de proceso
en Isolucion los 8 primeros dias habiles del siguiente mes con el respectivo analisis
de datos (...)", (subrayado fuera de texto original), es asi qué los registros de las
mediciones de los indicadores hechos por los procesos estan incurriendo en un
incumplimiento de los términos de publicacién estipulados en citado
procedimiento.

Fuente: https://isolucion.idrd.gov.co/Isolucion4|IDRD/Mejoramiento/frmReporteMejoramiento2.aspx?CodProceso=252

En los informes semestrales de PQRDS 2023, la OCI habia recomendado realizar mesas
de trabajo conjuntamente con los responsables de los procesos del IDRD, a fin de
determinar la procedencia en la definicion de acciones resultado de las oportunidades de
mejora contenidas en el Informe, y para el Informe del Primer Semestre 2024 se
recomendod, realizar capacitacion trimestral de la Ley 1755 de 2015 y capacitar a los
responsables de la medicion de los indicadores, entre otras.

Para la observacion reportada en la vigencia del 2023, se habia evidenciado en el Informe
del Primer Semestre de 2024, lo siguiente: “...la Oficina de Atencién al Cliente, Quejas y
Reclamos suministré las respectivas actas de capacitacién que realizaron en el mes de febrero
de 2024 a los administradores de Bogota Te Escucha, de igual manera aportd acta de reunion
del 12-02-2024, por medio del cual verifican plantillas y/o modelos de respuesta de PQRDS, e
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identifican los errores mas frecuentes y se dicta lineamientos para la proyeccion de las
respuestas”.

En la pagina de Isolucién, se observo que durante el segundo semestre del 2024 se
realiz6 seguimiento y se registrd actividades que se desarrollaron en pro de superar las
observaciones realizadas, dicho seguimiento se realiz6 por la Oficina de Planeacion, en
la misma se constata que obran los respectivos soportes.

La Oficina de Atencion al Cliente, Quejas y Reclamos, aporté la documentacion
respectiva de las actividades que han desarrollado y participado en cuanto a talleres,
socializacion y seguimientos de PQRDS y BTE, asi:

° Acta del Taller capacitacion en Orfeo - BTE, dictada por la Alcaldia Mayor de
Bogota y listado de asistencia, dirigido a la persona que tenia a cargo el sistema para la
fecha 12 de agosto de 2024, taller que tuvo como objetivo: “Dar a conocer el uso y manejo
funcional del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotéa te
escucha - Administradores”.

° Listado de socializacién del Manual de Servicio al Ciudadano realizada el 20 de
agosto de 2024 a la Subdireccion Técnica de Parques.

) Acta de seguimiento de términos de BTE y PQRS, fechada el 01 de octubre de
2024, en la misma consta socializacion del procedimiento, términos, entre otros temas,
dirigida a la Subdireccion Técnica de Recreacion y Deporte.

° Listado de asistencia del 01 de octubre de 2024 dirigida a diferentes dependencias
del IDRD, donde se capacita y socializa en los términos de respuesta de las PQRDS y el
Manual de Servicio al Ciudadano.

Asi las cosas, esta Oficina sugiere continuar realizando mesas de trabajo con los
responsables del proceso de cada una de las areas de manera mas frecuente y realizar
mesas de seguimiento e implementar y monitorear acciones de mejora encaminadas a la
optimizacion de los flujos del proceso en la gestién y atencion de los servicios a la
ciudadania.

Ahora bien, las observaciones realizadas a la Oficina de Control Disciplinario Interno en
el Informe del Primer Semestre 2024, se consultd en Isolucion y evidencié que existen
dos (2) acciones abiertas de seguimiento por la OCI de PQRDS, que trata de lo siguiente:
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Tabla No. 13 - Observaciones sin formulaciéon de Plan de Mejoramiento

VIGENCIA No. DESCRIPCION
SEGUIMIENTO
ISOLUCION
2024 202150 Observacion No. 3: En los registros aportados por el proceso se evidencié que

determinadas denuncias enviadas directamente a la Oficina de Control
Disciplinario Interno por el sistema de BOGOTA TE ESCUCHA - BTE, no cuentan
con numero de radicado en el Sistema Orfeo, hecho que dificulta el seguimiento
de las actuaciones adelantadas frente a las denuncias.

2024 202151 Observacion No. 4: Se evidencioé que, a 2 denuncias recibidas por la OCDI no se
inform6 al interesado sobre el procedimiento adelantado a su denuncia de
conformidad con el articulo 13 de la Ley 1755 de 2015y el Procedimiento Gestion
y Evaluacion de PQRDS del IDRD, se encuentra establecido que las quejas y
denuncias por actos de corrupcidon se debe resolver dentro de los 15 dias
siguientes a su recepcion.

Fuente: Isolucion.

Se constaté que la Oficina de Control Disciplinario Interno, no ha realizado actividad
alguna que se evidencie en el ‘reporte mejoramiento continuo’ de lIsolucion, con el
propésito de superar las observaciones elevadas al proceso. No obstante, es primordial
sefalar que en el capitulo ‘Denuncias o posibles actos de corrupcion’ del presente
informe, consta que se sigue presentando las mismas situaciones por las cuales
surgieron citadas observaciones.

7.4 Documentacién del Proceso.
La Oficina de Control Interno, procedid a consultar la ‘Documentacion del Proceso’ en

Isolucién, donde evidencié que para el segundo semestre de 2024 hubo actualizaciones,
tales como las siguientes:

) Formato Unico de Peticion, Quejas, Reclamo y/o Sugerencia, Version 6,
16/sept/2024.
° Manual de Servicio a la Ciudadania, Version 4, 18/dic/2024.

De igual manera, se evidencié en Isolucién que el Procedimiento “Gestion de respuesta
oportuna a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y/o Sugerencias” _V18, se encuentra
vigente desde el 20 de octubre de 2022. Consecuente con lo anterior, y de acuerdo con
las estadisticas de los Informes de PQRDS de los semestres y vigencias pasadas, en los
cuales se ha registrado un alto nimero de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
contestadas fuera de término, se recomienda al area competente realizar una
actualizacion a mencionado procedimiento con el propdsito de modificar los lineamientos
y la organizacion para el tramite interno de las PQRDS.
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Es de mencionar que lo sefialado anteriormente se habia consignado como “Oportunidad
de Mejora No. 3” (la actualizacién de citado procedimiento) en el Informe de Segundo
Semestre 2023, reiterando la misma en el Informe de Primer Semestre 2024,
consecuentemente lo anterior, se entiende vigente la “Oportunidad de Mejora No. 3”
anteriormente referida y que sefiala explicitamente: “Actualizar los documentos objeto de
analisis respecto a: redaccion y estructuracion del alcance, definiciones y lineamientos generales;
en el marco de lo establecido en los numerales 4.1. Descripcién de los componentes que
conforman la Estructura de un documento, 4.2. Los documentos deben tener en cuenta las
siguientes generalidades y, 4.5. La estructura documental (tipos de documentos); del
Procedimiento para la elaboracion y control de documentos. V5. Asimismo, se recomienda
actualizar los criterios normativos asociados al procedimiento, a fin de contar de que la
informacién y/o documentacién a cargo del proceso se encuentre vigente”. Adicionalmente, se
considera pertinente que en la actualizacion la Secretaria General revise en forma
auténoma las consideraciones expresadas en los mencionados informes.

Teniendo en cuenta la actualizacion del “MANUAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA” en su
version 4, aprobado el 18 de diciembre de 2024, se recomienda a la Oficina de Atencién
al Cliente, Quejas y Reclamos, realizar socializacion por cualquier medio de
comunicacion a todos los servidores del Instituto Distrital de Recreacion y Deporte, de los
cambios que tuvo el citado manual.

Se considera un avance significativo la actualizacion del Manual de Servicio a la
Ciudadania y del Formato Unico de PQRS.

7.5 INDICADORES
° Procesos misionales.

Se realiz6 seguimiento a los indicadores de los procesos; Administracion y Mantenimiento
de Parques y Escenarios, Fomento de la Actividad Fisica, el Deporte y la Recreacién vy,
por ultimo, Disefio y Construccion de Parques y Escenarios, donde se evalué los reportes
de conformidad con la ficha técnica de cada proceso. Donde fue posible evidenciar que
se contintan con falencias en el cumplimiento de las metas establecidas en cuanto a los
criterios de Calidad y Oportunidad de los procesos. Lo anterior podra ser consultado con
mayor detalle en el ANEXO No. 2, documento que hace parte integral del presente
informe

° Procesos de apoyo.
Se evaluo los reportes de los indicadores de la Gestion de Servicio a la Ciudadania de

acuerdo con la ficha técnica del proceso, donde se identificé la falta de oportunidad en la
publicacion de los reportes. El analisis realizado se puede consultar en el ANEXO No. 3,
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documento que es un componente esencial del presente informe. Se recomienda verificar
las normas que se encuentran relacionadas en las fichas de los indicadores y
actualizarlas.

7.6 RIESGOS.

El Instituto Distrital de Recreacion y Deporte, desde la Oficina de Atencion al Cliente,
Quejas y Reclamos, cuenta con una matriz donde se compila toda la base de datos de
las PQRDS que ingresan por ‘Bogota Te Escucha’ o por cualquier otro medio de
recepcion del Instituto. Asi mismo, cuenta con un sistema de semaforizacion que es una
alerta que emite el gestor documental ORFEO, y de ahi dicha oficina alerta a las demas
areas del riesgo de vencimiento de términos para dar respuesta a las diferentes
comunicaciones.

De acuerdo con las recomendaciones realizadas en el Informe del Primer Semestre 2024,
la Oficina ATN, realizé reunidn para la revision (seguimiento) de términos BTE y PQRS
vencidas en los meses de julio, agosto y septiembre.

Se evidencio en los reportes de las PQRDS mensuales de la Oficina de Atencion al
Cliente, Quejas y Reclamos, una disminucion considerable de respuestas extemporaneas
dadas por el IDRD frente a los semestres evaluados anteriormente, es de resaltar los
esfuerzo de mencionada Oficina y de las areas que han trabajado concomitantemente
para dar cumplimiento a los términos de Ley y a los Principios del Servicio. No obstante,
se sigue presentando la materializacién de riesgos, con base que se reportaron en total
90 requerimientos atendidos extemporaneamente, como se puede observar en la Tabla
No. 7 del presente informe. El area que reporté un mayor nimero de respuestas
extemporaneas es la Subdireccion Técnica de Parques con 59 peticiones vencidas en el
segundo semestre de 2024.

De igual manera, se evidencié dentro de los reportes mensuales de PQRDS que la
Direccién General durante el segundo semestre del afio 2024 recibié por competencia 19
peticiones, de las cuales 9 de ellas fueron contestadas fuera de términos, no obstante, el
equipo OCI procedi6 a verificar las respuestas de dichas peticiones, donde se encontrd
gue 3 de estas, fueron resueltas por otras areas por competencia; asi mismo, se observé
que las respuestas de las solicitudes no todas cumplieron con los principios sefalados
del Manual de Servicio a la Ciudadania.

Es asi que, una vez revisadas las Matrices de Riesgos de Gestibn de los procesos
misionales del IDRD y del proceso de apoyo: Gestion de Servicio a la Ciudadania, esta
Oficina se permite manifestar que a la fecha existen cuatro (4) procesos con riesgos
asociados al cumplimiento en la oportunidad de respuestas a PQRDS, a saber:
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Tabla No. 14 - Riesgos

Impacto Causa Inmediata . .
Proceso (Consecuencia) (Riesqos) Causa Raiz Impacto Reputacional
POSIBILIDAD POR: DEBIDO A: No se | Elriesgo afectalaimagen
DE: afectacion | incumplimiento a | realiza un | de la entidad
reputacional por | la oportunidad de | seguimiento a la | internamente, de
acciones de | respuesta a las | gestién de las | conocimiento  general,
tutela por parte | PQRSD. respuestas a las | nivel interno, de junta
de los PQRDS. directiva y accionistas y/o
Gestién Disefio ciudadanos. de proveedores.
y construccion
de Parques Yy | POSIBILIDAD POR: respuestas | DEBIDO A: No se | Elriesgo afecta laimagen
escenarios DE: afectacion | a requerimientos | realiza verificacion a | de la entidad
(STC) reputacional por | de los ciudadanos | la calidad de las | internamente, de
Insatisfaccion de | que no cumplen | respuestas a las | conocimiento  general,

los ciudadanos.

con los criterios de
calidad (calidez,
claridad, solucién
de fondo y
coherencia).

PQRDS por parte de

las Areas
Dependencias.

/

nivel interno, de junta
directiva y accionistas y/o
de proveedores.

Administracién
y
Mantenimiento
de Parques vy
Escenarios
(STP).

POSIBILIDAD
DE: Afectacion
reputacional por
no dar
cumplimiento a
la atencién de las
PQRSD, dentro
del término
establecido por
Ley.

POR:
Incumplimiento a
las PQRSD

atendidas dentro
de los términos
legales vigentes.

DEBIDO A: la falta de
acciones frente a la

gestién de
respuestas

PQRDS.

las
de

El riesgo afecta laimagen
de la entidad con algunos
usuarios de relevancia
frente al logro de los
objetivos.

Fomento de la

Actividad
Fisica, el
Deporte y la
Recreacién
(STRD).

POSIBILIDAD POR: DEBIDO A: |la falta de | El riesgo afecta laimagen
DE: afectacion | Incumplimiento a | seguimiento a la | de la entidad con algunos
reputacional por | la oportunidad de | gestién de las | usuarios de relevancia
acciones de | respuesta a las | respuestas de | frente al logro de los
tutela por parte | PQRDS. PQRSD. objetivos.

de los

ciudadanos.

POSIBILIDAD POR: respuestas | DEBIDO A: la falta de | El riesgo afecta laimagen
DE: afectacién | a requerimientos | verificacion en la | de la entidad con algunos
reputacional por | de los ciudadanos | calidad de las | usuarios de relevancia
la insatisfaccion | que no cumplen | respuestas de | frente al logro de los

de los
ciudadanos en la

con los criterios de
calidad (calidez,
claridad, solucién

PQRDS por parte de

las Areas
Dependencias.

/

objetivos.
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Impacto Causa Inmediata

FTEEE (Consecuencia) (Riesgos)

Causa Raiz Impacto Reputacional

prestacion de | de fondo y
servicios. coherencia).

DEBIDO A: la no
Proceso de | POSIBILIDAD Por gestion | radicacion en la
apoyo: DE: afectacion | inoportuna de las | misma fecha de las
reputacional por | PQRDS PQRDS por los dos
Insatisfaccion de sistemas (BTE 'y
los ciudadanos Orfeo).

DEBIDO A: la no
revision del correo
electrénico

El riesgo afecta la imagen

de la entidad con algunos
. . usuarios de relevancia

atncliente@idrd.gov.

Proceso de . @ 4 frente al logro de los

Gestién de - objetivos

Servicio a la

Ciudadania DEBIIZ_)O_A. la falta de
conocimiento e

informacién en temas

de atencion al

ciudadano.

DEBIDO A: que no se
remiten avisos sobre
las PQRDS vencidas
y por vencerse en
cada area y
dependencia.

Fuente:
https://isolucion.idrd.gov.co/lsolucion4IDRD/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=fi9CYW5jbONvbm9jaW1pZW50bzRIJRFJELzU
VNWM4Nzg4OGM2YTOONDY4ZDIhZmYwY2Y40WIlyZDUwZmEVNWM4Nzg40OGM2YTQONDY4ZDIhZmYwY2Y40WIlyZDUwZmEu
YXNw

Se encontrd en la matriz de Riesgos de Gestion del proceso ‘Fomento de la Actividad
Fisica, el Deporte y la Recreacion’, que presentd unos cambios relacionados con las
PQRDS en cuénto al Riesgo 4: ajustan controles para el seguimiento de las peticiones, y
Riesgo 3: amplian el plazo del plan de accion.

En la matriz de Riesgo de Gestion del proceso ‘Administraciéon y Mantenimiento de Parques
y Escenarios’, presentaron cambios que se basan en lo siguiente: tenian dos (2) riesgos
asociados a las PQRDS, actualmente sélo hay un (1) riesgo respecto al tema tratado. En
la matriz aparece una modificacién de fecha el 9 de septiembre de 2024, con la siguiente
nota: “Riesgo 5: Se unifica el riesgo 5y 6 asociados a PQRS, estableciendo controles de alertas
y accioén de talleres en relacion con la oportunidad y manejo de sistema BTE para la gestion de
las PQRS”, verificado el Riesgo 5 no se observo una ‘unificacion’ como lo sefialan en la
nota, pues en la redaccion de indicado riesgo no fue integrado los criterios de calidad:
calidez, claridad, solucion de fondo y coherencia.

CONTROL, EVALUACION Y MEJORA_V4


mailto:atncliente@idrd.gov.co
mailto:atncliente@idrd.gov.co
https://isolucion.idrd.gov.co/Isolucion4IDRD/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=fi9CYW5jb0Nvbm9jaW1pZW50bzRJRFJELzUvNWM4Nzg4OGM2YTQ0NDY4ZDlhZmYwY2Y4OWIyZDUwZmEvNWM4Nzg4OGM2YTQ0NDY4ZDlhZmYwY2Y4OWIyZDUwZmEuYXNw
https://isolucion.idrd.gov.co/Isolucion4IDRD/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=fi9CYW5jb0Nvbm9jaW1pZW50bzRJRFJELzUvNWM4Nzg4OGM2YTQ0NDY4ZDlhZmYwY2Y4OWIyZDUwZmEvNWM4Nzg4OGM2YTQ0NDY4ZDlhZmYwY2Y4OWIyZDUwZmEuYXNw
https://isolucion.idrd.gov.co/Isolucion4IDRD/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=fi9CYW5jb0Nvbm9jaW1pZW50bzRJRFJELzUvNWM4Nzg4OGM2YTQ0NDY4ZDlhZmYwY2Y4OWIyZDUwZmEvNWM4Nzg4OGM2YTQ0NDY4ZDlhZmYwY2Y4OWIyZDUwZmEuYXNw
https://isolucion.idrd.gov.co/Isolucion4IDRD/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=fi9CYW5jb0Nvbm9jaW1pZW50bzRJRFJELzUvNWM4Nzg4OGM2YTQ0NDY4ZDlhZmYwY2Y4OWIyZDUwZmEvNWM4Nzg4OGM2YTQ0NDY4ZDlhZmYwY2Y4OWIyZDUwZmEuYXNw
https://isolucion.idrd.gov.co/Isolucion4IDRD/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=fi9CYW5jb0Nvbm9jaW1pZW50bzRJRFJELzUvNWM4Nzg4OGM2YTQ0NDY4ZDlhZmYwY2Y4OWIyZDUwZmEvNWM4Nzg4OGM2YTQ0NDY4ZDlhZmYwY2Y4OWIyZDUwZmEuYXNw

oK
BOGOT/\

Instituto Distrital
de Recreacion y Deporte

De acuerdo con lo anterior y con los datos reportados en los informes mensuales de
PQRDS publicados en la pagina Web, se evidencié que se esta mitigando el riesgo en la
eficacia de las respuestas a las PQRDS dentro de los términos legales vigentes, en el
especial por la Subdireccion Técnica de Parques, en razon que disminuyo
considerablemente el indice de respuestas fuera de términos, por ende, se recomienda
reforzar los controles que han realizado en virtud que estan operando de manera eficaz,
ello con el propdésito de prevenir que se siga presentando la materializacion del riesgo.

Recomendacién No. 03: Se recomienda al Proceso Administracion y Mantenimiento de
Parques y Escenarios, integrar al Riesgo No. 5 los criterios de calidad, con el propésito
gue los controles se apliquen no sélo a los términos de respuesta también a la calidez,
claridad, solucién de fondo y coherencia.

Ahora bien, respecto a la Oficina de Control Disciplinario Interno del IDRD, teniendo en
cuenta el seguimiento a PQRDS realizado por la OCI, en los dos semestres de 2024, se
evidencié que no se esta dando respuesta a las denuncias que ingresan por BOGOTA
TE ESCUCHA de acuerdo a la Base de Datos de reportes entregada Oficina de Atencion
al Cliente, Quejas y Reclamos, hecho que vulnera los derechos del denunciante de
conformidad con lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y en el Procedimiento Gestion y
Evaluacion de Respuesta Oportuna a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y/o
Sugerencias_V18.

Es asi que se consulta en Isoluciéon el Proceso Control Disciplinario Interno, el mapa de
Riesgos de Gestidn, donde hay dos (2) riesgos, en el cual uno (1) de ellos se encuentra
relacionado el tramite a quejas y en el mismo los informes disciplinarios, como se puede
observar a continuacion:

Tabla No. 15 — Riesgo Tramite Quejas Proceso Control Disciplinario Interno
DESCRIPCION DEL RIESGO:

Impacto (consecuencia ) Causa Inmediata (Riesgo) Causa Raiz

POSIBILIDAD DE afectacion POR DEBIDO A

reputacional. No dar tramite a las quejas e la omisién del reparto de la queja o
informes disciplinarios en los informe disciplinario
términos de Ley establecidos

Fuente: Mapa de Riesgos Proceso Control Disciplinario Interno

Se interpreta que ese “tramite a las quejas” son las acciones que debe tomar la OCDI de
acuerdo a sus funciones propias, es decir, analizar la denuncia y evaluar si hay mérito
para adelantar una accién disciplinaria o inhibirse. Pero el tema que se esta evaluando
en el presente informe es ‘dar respuesta a las PQRDS - para el caso en concreto
denuncias -, dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y en el
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Procedimiento Gestion y Evaluacion de Respuesta Oportuna a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y/o Sugerencias_V18, del IDRD.

Recomendacion No. 04: Se recomienda a la Oficina de Control Disciplinario Interno, que
implemente en la matriz de riesgos de gestion una Causa Inmediata (Riesgo) relacionado
con el Incumplimiento a la oportunidad de respuesta, en virtud que se esta presentando
el hecho que no se esta brindando respuesta al interesado respecto a la denuncia
interpuesta.

8. CONCLUSION

Considerando el objetivo general y alcance de este informe, se concluye que las distintas
dependencias del IDRD han logrado una mejora significativa en sus procesos de gestion,
lo que ha permitido una respuesta mas eficiente a los PQRDS recibidos. Este avance se
ha logrado dentro de los plazos legales establecidos, cumpliendo con los requisitos
normativos correspondientes. Ademas, se ha evidenciado una adecuada clasificacion y
manejo de las solicitudes de acuerdo con los tipos de peticiones remitidas a la entidad,
lo cual contribuye a una atencidbn mas organizada y conforme a las expectativas y
normativas vigentes. Sin embargo, se conmina a todas las areas a destinar mayor
esfuerzos administrativos y operativos para reducir el porcentaje de respuestas
extemporaneas (1.79%).

Se recomienda a las diferentes procesos y areas relacionados en el presente informe
atender las recomendaciones realizadas por el equipo de la Oficina de Control Interno, lo
anterior, en virtud del presente seguimiento se evidencié que la Oficina de Control
Disciplinario Interno no ha realizado un plan de mejoramiento frente a las observaciones
realizadas en el Informe Primer Semestre de 2024 registrado en Isolucion bajo el nimero
202150, 202151, evidenciando que se sigue presentando los mismos hechos.

Se recomienda fortalecer los controles y filtros en la gestion de las solicitudes asignadas
a la Direccion General, implementando mecanismos que garanticen una atencion mas
agil y dentro de los plazos establecidos. Es esencial optimizar la asignacion, seguimiento
y monitoreo de estos requerimientos para asegurar una respuesta oportuna, mejorando
asi la eficiencia del proceso y la satisfaccion de los ciudadanos.

Considerando el objetivo general y alcance de este informe, se concluye que los controles
implementados se han venido ejecutando adecuadamente, no obstante, se recomienda
realizarse con mayor frecuencia o reforzar los ya implementados para continuar
reduciendo el nUmero de respuestas extemporaneas y el cumplimiento de los principios
del Manual de Servicio a la Ciudadania.
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No obstante, con el fin de mejorar y proteger el valor institucional, en el cuerpo del informe
se identifican observaciones, oportunidades de mejora y recomendaciones para su
consideracion y establecimiento de acciones de mejora.

Cordialmente,
ORIGINAL FIRMADO

LUZ ANGELA FONSECA RUIZ
Jefe Oficina de Control Interno (E)

Elaboro: Ana Karen Pulido Novoa, Profesional Especializado OCI.
Héctor Andrés Serrano, Contratista OCI.
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ANEXO No. 1: Analisis de muestra seleccionada de PQRDS

No.

Fecha
Radicado

No. Radicado

Fecha
Respuesta

Radicado Respuesta

OBSERVACIONES OCI

11/09/2024

20242100316592

16/09/2024

20246100240601

Se brind6 respuesta dentro de los términos, se resuelve de fondo
la peticion y cumple con los principios de servicios establecidos en
el manual.

07/10/2024

20242400349302

19/10/2024

20245100273351

De conformidad con el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, el
funcionario sin competencia debera informar al peticionario dentro
de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, y remitira la
peticién al competente y enviara copia del oficio remisorio, de
acuerdo con la fecha de recepcién y respuesta, el tramite se dio
fuera de los términos de ley.

16/12/2024

20242400427512

08/01/2025

20255000003321

El area brindé respuesta dentro de los términos de ley, NO cumple
con el principio de Claridad establecidos en el manual, aunado
gue no fue resuelta de fondo al no darle el tramite pertinente de
acuerdo con la solicitud el traslado debi6 realizarse de manera

directa por el IDRD y no Unicamente indicarle al peticionario a que

Secretaria Distrital debia dirigirse con el fin que su peticién fuera
resuelta de fondo.

16/12/2024

20242100427712

20/12/2024

20245100329551

Se dio respuesta dentro de los términos de ley, se cumple con los
principios del manual del IDRD.

29/08/2024

20242100298672

N/A

N/A

De acuerdo con la anotacién en ORFEO, se archiva por lo
siguiente: “Se archiva, al solicitar el peticionario desistimiento del
radicado dado que SDM pide cambios en el PMT”, se verificd y se

encuentra dentro de los anexos el desistimiento.

07/10/2024

20242100349102

22/10/2024

Correo electrénico

Se dio respuesta dentro de los términos de ley, de manera clara,
cumpliendo con los principios.

02/09/2024

20242100301892

04/09/2024

20245200229261

El area da respuesta dentro de los términos de ley, de manera
clara, cumpliendo con los principios.
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No. | _Fecha No. Radicado Fecha Radicado Respuesta OBSERVACIONES OCI
Radicado Respuesta
8 | 09/07/2024 | 20242100232452 | 25/07/2024 20246000190271 El area da respuesta dentro de los términos de ley, de manera
clara, cumpliendo con los principios.
9 | 03/10/2024 | 20242100345872 | 07/10/2024 20246100262111 Se brindo respuesta dentro de los términos de ley, de manera
clara, cumpliendo con los principios.
10 | 11/10/2024 | 20242100356132 | 19/10/2024 20245200273371 El area da respuesta dentro de los términos de ley, de manera
clara, cumpliendo con los principios.
Se brind6 respuesta dentro de los términos de ley, NO cumple con
11 | 30/09/2024 | 20242100339272 | 09/10/2024 20246100265021 el principio de Calidez establecido en el manual, ni se brindo
respuesta de fondo - Claridad, de una de las dos solicitudes que
realiza la peticionaria.
12 | 11/07/2024 | 20242100237122 | 12/07/2024 Correo electrénico Se brindo respuesta dentro de los términos de ley, de manera
clara, cumpliendo con los principios.
13 | 1/11/2024 | 20242100377832 | 18/11/2024 20246100298721 El area da respuesta dentro de los terminos, se da respuesta al
interrogante del peticionario.
El area da respuesta dentro de los términos, se da respuesta a las
14 3/12/2024 20242100410272 20/12/2024 20244100330221 solicitudes elevad_as.por el pet|C|pnar|o con el cumplimiento de los
criterios establecidos en el manual.
Se da resput—;'st.a por El &rea responde dentro de los plazos establecidos, atendiendo
15 09/08/2024 correo electronico, le las solicitudes presentadas por el peticionario y cumpliendo con
06/08/2024 | 20242100265942 evidencia se encuentra S -
los criterios definidos en el manual.
cargada en ORFEO.
El area da respuesta dentro de los términos, se da respuesta a las
16 | 27/11/2024 20242100403512 06/12/2024 20245100317961 solicitudes elevao_las_por el pet|C|_onar|o con el cumplimiento de los
criterios establecidos en el manual.
Se da respuesta por . .
17 22/10/2024 20242100364142 28/10/2024 correo electrénico, le El area da respuesta dentro de los términos, se da respuesta a las

evidencia se encuentra

solicitudes elevadas por el peticionario con el cumplimiento de los
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No.

Fecha
Radicado

No. Radicado

Fecha
Respuesta

Radicado Respuesta

OBSERVACIONES OCI

cargada en ORFEO.

criterios establecidos en el manual.

18

30/08/2024

20242400301072

16/09/2024

20245200240251

El area responde dentro de los plazos establecidos, atendiendo
las solicitudes presentadas por el peticionario y cumpliendo con
los criterios definidos en el manual.

19

8/10/2024

20242100348702

10/10/2024

20245100266001

El &rea da respuesta dentro de los términos, se da respuesta a las
solicitudes elevadas por el peticionario con el cumplimiento de los
criterios establecidos en el manual.

20

23/12/2024

20242100434142

25/01/2025

Se gestiond como tramite
parte del contrato

La base BTE manifiesta que la solicitud se tramitara a través del
contrato CTO-3036-2023, por lo que se relaciona al expediente de
este. Se reporta que ha sido atendidos en los términos
establecidos.

21

26/09/2024

20242100334652

08/10/2024

20246200263111

El &rea responde dentro de los plazos establecidos, atendiendo
las solicitudes presentadas por el peticionario y cumpliendo con
los criterios definidos en el manual.

22

28/08/2024

20242100295942

04/09/2024

20245100227851

El area da respuesta dentro de los términos, se da respuesta a las
solicitudes elevadas por el peticionario con el cumplimiento de los
criterios establecidos en el manual.

23

28/08/2024

20242100273992

13/08/2024

20245100208491

El area responde dentro de los plazos establecidos, atendiendo
las solicitudes presentadas por el peticionario y cumpliendo con
los criterios definidos en el manual.

24

14/08/2024

20242100277642

16/08/2024

20246000213191

El area da respuesta dentro de los términos, se da respuesta al
interrogante del peticionario.
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ANEXO No. 2. INDICADORES DE LOS PROCESOS MISIONALES

Proceso Nombre indicador Medicién Formula Calculo Observaciones OCI

Fue posible evidenciar que el 19 de diciembre de

2024, se realiza modificacion de la meta del

(Cantidad de PQRS atendidas | indicador del 100% al 95%, lo que permite

por la STP dentro de los evidenciare el cumplimiento del indicador,

Oportunidad PQRS(Subdireccién Mensual términos de ley en Bogota Te | inicamente en el mes de diciembre. Asi mismo se

Técnica de Parques) Escucha/ Cantidad de PQRS | reportan niveles muy bajos de cumplimiento con

allegadas a la STP por respecto a la meta en el mes de julio con un valor de

Bogota Te Escucha) *100 | 64.9% de cumplimiento. Se observé que la STP

carga los anexos que dan soporte de las mediciones

dentro de Isolucién.

Administracién y
mantenimiento de

garques_ Y Fue posible evidenciar que no se da cumplimiento a

scenarios . LV

la meta establecida para el indicador, de acuerdo

con su periodicidad. Si bien, se registran altos

Cantidad de radicados porcentajes de ejecucion con respecto al cierre de

Manejo de plataforma de Bogota Mensual cerrados en BTE / Total de | oficios en la plataforma Bogot4d Te Escucha, en

Te Escucha

los radicados pendientes de
cierre en BTE) *100

ningln mes del periodo evaluado se da
cumplimiento de la meta. la STP realiza el cargue de
los anexos que soportan la medicion del indicador
de acuerdo con la periodicidad de la medicién de
este.
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Proceso Nombre indicador Medicion Formula Calculo Observaciones OCI

La OCI pudo evidenciar que los reportes se realizan
con dos meses de rezago de acuerdo a la
periodicidad del indicador, toda vez, que el
seguimiento de los meses de abril se publico en julio,
el del mes de agosto correspondia al reporte del mes
o de mayo y asi consecutivamente. En caso de que
Calidad en las PQRDS (N CI:DUEMRPIT_\ISET\IUCI:E;EAL%(S?UE esta inconsistencia en los reportes se deba a las
. LT fechas de publicacion de los informes mensuales

(Subdireccion Técnica de Mensual CRITERIOS DE CALIDAD / b i s . |
Recreacién y Deportes) TOTAL DE PQRSD DE LA | SOPr€ acceso a informacion, quejas y reciamos
STRD)*100 deben llevarse a cabo los ajustes a los que haya
lugar para evitar esta inconsistencia de la
informacién  reportada en las mediciones.
Fomento de | Igualmente se pudo evidenciar que no se da
A ctJivig doFl'ei a cumplimiento a la meta del indicador para los
CI D a it S(I:a’ reportes realizados en los meses de julio, agosto,

€ Re?:rr)gagign a septiembre y agosto.

Fue posible evidenciar que los reportes realizados
por el area tienen un rezago de dos meses con
(N° DE PQRDS referencia al mes de reporte, si bien los informes
Oportunidad en las PQRSD CONTESTADAS DENTRO | Mensuales sobre acceso a informacion, quejas y
(Subdireccién Técnica de Mensual DE TERMINOS / N° DE reclamos tienen estas periodicidades establecidas,
Recreacion y Deportes) PQRDS RECIBIDAS EN LA el area tiene la informacion de primera mano sobre
y Lep STRD)*100 las solicitudes resultas de forma extemporanea. Asi
mismo, fue posible evidenciar que no se da
cumplimiento a la meta establecida en los reportes

realizados en los meses de julio a noviembre.

(N° DE RESPUESTAS QUE

Disefio CUMPLEN CON LOS LA STC reporta las mediciones de acuerdo con la
Construccié)ll1 de Cumplimiento de calidad en las CRITERIOS DE CALIDAD / | periodicidad establecida en la ficha técnica del
Parques PQRSD ( Subdireccion Técnica Mensual TOTAL DE indicador (mensual), asi mismo fue posible
Escgnarioys de Construcciones) REQUERIMIENTOS evidenciar el cumplimiento de la meta durante el

REVISADOS EN LA
STC)*100

periodo evaluado.
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Proceso

Nombre indicador

Medicion

Formula Célculo

Observaciones OCI

Cumplimiento de oportunidad en
las PQRSD (Subdireccion
Técnica de Construcciones)

Mensual

(N° DE PQRSD
CONTESTADAS DENTRO
DE TERMINOS / N° DE
PQRSD RECIBIDAS EN LA
STC)*100

La STC informa las mediciones segun la frecuencia
definida en la ficha técnica del indicador (mensual),
y también se pudo comprobar el cumplimiento de la
meta durante el periodo evaluado.
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ANEXO No. 3. INDICADORES DE LOS PROCESOS DE APOYO.

Proceso Nombre Mediciéon Formula Calculo Observaciones OCI
Indicador
El indicador tiene establecida su ficha técnica, la cual define la
, " frecuencia de medicion. A la fecha, el proceso ha reportado la
Alertas Mensual Numero de Peticiones que . o . . L
. o . informacion correspondiente de los meses de julio a diciembre de
preventivas Recibieron Alerta Preventiva
, . 2024.
/ NUmero de Peticiones en
Riesgo de Vencimiento de Respecto a los periodos con reporte, se identific6 que se tuvo
Términos *100 cumplimiento de la meta establecida.
Asi mismo, se identificd falta de oportunidad en el reporte de la
medicion, toda vez que, la medicion correspondiente de los meses
indicados se esta registrando mes y medio posterior, es decir, el
., mes de julio fue publicado el 13 de septiembre de 2024, y en la ficha
Gestion de o . .
L sefiala que la medicion de ese indicado es mensual.
Servicio a la
Ciudadania Interfaz entre Mensual Numero de  Peticiones | Los periodos con reporte, se identificé que el cumplimiento es igual
sistemas de Radicadas en BTE + | alameta.Y lafrecuencia de medicién se esta realizando dentro de
informacion Peticiones Radicadas | los términos de la ficha del indicador.
Manualmente / Total
Peticiones Radicadas en
BTE *100%
NUmero de Mensual (Ndmero de correos en | El indicador tiene establecido en su ficha técnica, indica que la
peticiones Atncliente@idrd.gov.co para | frecuencia de medicién es mensual y en observaciones que se

asociados a la
no verificacion
de los perfiles
dentro de los
términos legales
vigentes.

el tema portal ciudadano que
no se encuentran asociados
a la "no verificacion" de los

perfles dentro de los
términos / Numero de
correos electrénicos

atncliente@idrd.gov.co.
mensuales) *100

realizard 2 meses posteriores a la fecha de corte. La medicion se
esta realizando mensualmente.

Respecto a los periodos con reporte, se identificd que el
cumplimiento es igual a la meta.
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Proceso Nombre Medicién Formula Célculo Observaciones OCI
Indicador
Porcentaje de Mensual (No. de peticiones, quejas, | El indicador tiene establecida su ficha técnica, la cual define la
peticiones, reclamos y sugerencias | frecuencia de medicion: mensual. A la fecha, el proceso ha
quejas, reclamos contestadas en el aplicativo | o rtado la informacion correspondiente de los meses de julio a
. Bogota Te Escucha dentro | . .
y sugerencias de los términos legales diciembre de 2024.
;g?‘ttfstj:?; \p/)gt?cr;genses q/ueja;ro:gz:lamgz Respecto a los periodos con reporte, se identificd que no se tuvo
. e cumplimiento de la meta establecida, toda vez que, la medicion es
términos legales y sugerencias recibidas)*100 menor que Ia tolerancia inferior
vigentes. '
Dentro de la ficha tiene una observacion que indica: “La
periodicidad del reporte es 2 meses vencido teniendo en cuenta el
decreto 491 por emergencia sanitaria”, éste debe ser actualizado
con las normas vigentes.
Porcentaje de Mensual (No. de respuestas a | El indicador tiene establecida su ficha técnica, la cual define la
requerimientos requerimi.entos sin | frecuencia de medicién. A la fecha, el proceso ha reportado la
atendidos con observaciones en cuanto a | jntormacién correspondiente al segundo semestre de 2024.
calidad. los ~ criterios de callo!qd _ 3 o
(calidez, claridad, solucion | Respecto a los periodos con reporte, se identificé que el indicador
de fondo, coherencia) /Total | cymple con la meta.
de requerimientos evaluados
en el aplicativo SDQS)*100
Respuestas Mensual (No. de peticiones, quejas, | A la fecha, el proceso ha reportado la informacion correspondiente
oportunas de reclamos 'y sugerencias | gl segundo semestre de 2024 dentro de los términos de la ficha del
PQRDS. contestadas en el aplicativo | ;dicador.

Bogota Te Escucha, por
parte del Area de Atencion al
Cliente, Quejas y Reclamos,
dentro de los términos
legales vigentes / Total de
peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias recibidas)*100

Respecto a los periodos con reporte, se identificé que el indicador
es igual a la meta.
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