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PARA DIRECTOR GENERAL, SUBDIRECTORES, JEFES DE
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DE ANA LUCIA BACARES TOLEDO
Jefe de Oficina de Control Interno

ASUNTO Informe Semestral de Seguimiento y Evaluacién a las PQRS Segundo
semestre 2023

Fecha 29 de febrero de 2024

Cordial saludo,

La Oficina de Control Interno dando cumplimiento a su rol de evaluacion y seguimiento y de acuerdo
con el Programa Anual de Auditoria vigencia 2024, de manera atenta remite para su conocimiento y
fines pertinentes, el informe semestral de seguimiento y evaluacién efectuada a la atencion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias — PQRS, que la ciudadania interpuso ante el Instituto
Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climatico - IDIGER durante el segundo semestre 2023.

Asi mismo se envia copia de la base de datos del sistema CORDIS remitida por la Subdirecciéon
Corporativa mediante comunicacién interna 20241E33 del 04 de enero de 2024 y presentada a la
OCI (Detalle de las PQRS en donde se indica: nimero del radicado, responsable, fecha de
radicacion, fecha limite de respuesta, fecha de culminacién) como parte integral del informe.

Cordialmente,

Ol

ANA LUCIA BACARES TOLEDO
Jefe de la Oficina de Control Interno

Proyecté: Miguel Angel Toro Alfonso - Profesional Oficina de Control Interno
Revis6 y aprobé: Ana Lucia Bacares- Jefe Oficina de Control Interno.
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INFORME SEMESTRAL DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS PQRS SEGUNDO SEMESTRE DE 2023.

1. OBJETIVO GENERAL.

Realizar el informe semestral de seguimiento y evaluacion a la atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias — PQRS, que la ciudadania interpuso ante el Instituto Distrital de Gestién de Riesgos y Cambio
Climdtico - IDIGER, recibidas durante el segundo semestre de 2023.

2. ALCANCE.

Informe semestral de seguimiento y evaluacién efectuada a la atencidén de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias - PQRS, durante el periodo de evaluacion comprendido entre el 1 de julio hasta el 31 de diciembre
de 2023, a partir de la informacion suministrada por los siguientes responsables:

e Subdirectora Corporativa — Atencién al Ciudadano, mediante comunicacidn Interna 2024IE445 del 02 de
febrero de 2024, (se tomd como referencia la base de datos Excel remitida el dia 04/01/2024 mediante
comunicacion interna 2024IE33 para informe de evaluacion por dependencias).

e Jefe Oficina Control Disciplinario Interno, mediante comunicacidén interna 2024IE373 de 31 de enero de
2024.

e Defensor al Ciudadano, mediante comunicacion interna 2024IE280 del 23 de enero de 2024, teniendo en
cuenta las solicitudes realizadas por la Oficina de Control interno.

3. MARCO NORMATIVO O CRITERIOS DEL INFORME.

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

e ey 1712 de 2014 “"Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion PuUblica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

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

e 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”, articulo7é.

e Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la fransparencia y
para la prevencién de la corrupcidon en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”. Articulo 3,
numerales 1y 3.

e Decreto 847 de 2019 "Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la
ciudadania y de implementacién de la Politica PUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan
otras disposiciones”.

e Acuerdo 630 de 2015 “por medio del cual se establecen unos protocolos para el ejercicio del derecho de
peticion en cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”.

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

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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Circular conjunta 006 de 2017 de la Secretaria General y la veeduria Distrital, que tiene como asunto
“implementacion formato de elaboracion y presentaciéon de informes de quejas y reclamos” (Decreto 371
de 2010).

Circular 055 de 2021 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, que tiene como asunto
Socializacion y expedicidon del Manual operativo del defensor de la ciudadania en el Distrito Capital y
lineamientos para la presentacién de informes de los defensores de la ciudania.

Circular 011 del 18 de mayo de 2022 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, mediante
la cual “los términos de respuesta de los derechos de peticidn serdn los establecidos en la Ley 1437 de 2011
modificada por la Ley 1755 de 2015".

Manual operativo del defensor de la ciudadania en el Distrito capital version 01 de la Secretaria General,
aplicable a las entidades del Distrito Capital y expedido mediante circular 055 de 2021.

Base de datos del sistema CORDIS remitida por la Subdireccion Corporativa mediante comunicacion
interna el dia 04/01/2024 mediante comunicacién interna 2024IE33 para informe de evaluacién por
dependencias donde se muestra: (Detalle de las PQRS en donde se indica el nimero del radicado, el
responsable, fecha de radicacién, fecha limite de respuesta, fecha de cierre en CORDIS), la cual se anexa
al presente informe del cual hace parte integral.

METODOLOGIA.

Para la redlizacion del presente informe, la Oficina de Control Interno remitié solicitudes de informacion a la
Subdireccion Corporativa - Atencién al Ciudadano, Oficina de Control Disciplinario Interno y a la Subdireccién
de Reduccidn del Riesgo - Defensor del ciudadano, relacionadas con la atencion de PQRS durante el segundo
semestre de 2023 de la siguiente manera:

1.

Se solicito a la Subdireccion Corporativa mediante comunicacién interna 2024IE144 del 12/01/2024: a) remitir
copia de las encuestas de percepcion realizadas a través del mdédulo de atencion al ciudadano en el periodo
comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2023 y sus resultados, b) reporte de las evidencias del
envio y/o radicacion de los informes mensuales de PQRS producidos por el IDIGER a la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogotd y a la Veeduria Distrital, copia de los informes en mencién y los demds que haya
generado el grupo de atencién al ciudadano de manera trimestral o semestral en el periodo comprendido
enfre el 01 de enero al 30 de junio de 2023, c) es importante mencionar que la Oficina de Confrol Inferno
tomdé como insumo la Base de datos de CORDIS (PQRS) remitida por la Subdireccion Corporativa mediante
comunicacién interna 2024IE33 del 04 de enero de 2024, con el fin de evaluar de manera independiente las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias interpuestas por la ciudadania durante el segundo semestre de
2023 al IDIGER. Dicha informacién fue suministrada mediante comunicacién interna 2024IE445 del 02 de
febrero de 2024.

Se solicito a la Oficina de Control Disciplinario Interno mediante comunicacién interna 2024IE145 del
12/01/2024 Indicar el nUmero de procesos disciplinarios que durante el periodo de evaluacién se hayan
adelantado por la Oficina de Control Disciplinario Interno relacionados con la emision de respuestas
extempordneas, especificando el motivo de la apertura de cada uno de los procesos, la etapa en que se
encuentran y las dependencias involucradas en la investigacién disciplinaria, también se solicitdé senalar de
manera expresa en un cuadro resumen las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias, relacionadas con
posibles hechos de corrupcion dirigidas al IDIGER en el periodo comprendido entre el entre el 01 de julio al 31
de diciembre de 2023 y sus respuestas. Esta informacion fue suministrada mediante comunicacion interna
2024IE373 del 30 de enero de 2024.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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3. Con relacién al Defensor del Ciudadano se solicitd al subdirector de Reduccién y Adaptacion al Cambio
Climdtico mediante comunicacidén interna 2024IE146 del 12/01/2023, presentar las evidencias de su gestion
respecto de las PQRS para el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2023. Respuesta
que fue entregada mediante comunicacién interna 2024IE280 del 23 de enero de 2024.

4. Por Ultimo, se realizd revisidn de la informacién publicada en la pdagina web de la entidad en cumplimiento
de la Resolucion 1519 de 2020 y la Ley 1712 de 2014.

A partir de estos requerimientos, el equipo de la Oficina de control Interno adelantd el correspondiente informe
de seguimiento y evaluacién independiente con el fin de evaluar los criterios normativos aplicables a cada caso,
a fravés de pruebas de auditoria como la revision y andlisis de la informacién de bases de datos oficiales, y la
verificacion de evidencias presentadas por los responsables de proceso, con el fin de determinar el cumplimento
y generar los correspondientes hallazgos, recomendaciones y conclusiones derivadas de la ejecucion del
gjercicio del seguimiento.

5. DESARROLLO

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

Con el fin de verificar el cumplimiento respecto a la oportunidad en las respuestas emitidas por el IDIGER durante
el segundo semestre de 2023, se analizé la informacién remitida por la Subdireccién De Gestion Corporativa
mediante comunicacion interna 2024IE445 del 02 de febrero de 2024 y base de datos Excel remitida el dia
04/01/2024 para informe de evaluacién por dependencias, con el fin de determinar el comportamiento general
de las PQRS y el cumplimiento de los tiempos de respuesta.

En la tabla 1, se muestra la distribucidn por canales de atencidn, de acuerdo con la cantidad de PQRS recibidas
durante el segundo semestre de 2023, con el fin de conocer el canal de mayor uso y adicionalmente conocer la
totalidad de PQRS atendidas durante el periodo de evaluacion por la entidad.

Tabla 1. Distribucién por canales de atencion de las PQRS 2023-1I.

TIPO DE TRIMESTRE | TRIMESTRE

ATENCION CANAL TIPO il v TOTAL Yo
Escrito Correo Certificado 21 1 22 0,30%
Escrito por Ventanilla 936 788 1724 23,53%
Correo defensor del ciudadano 1 5 6 0,08%
Correo Electrénico Institucional 2226 2060 4286 58,50%
CON Correo Notificacién Judicial 9 2 11 0,15%
TERMINOS Virtual Modulo PQRS 470 454 924 12,61%
PARA LA Redes Sociales 0 0 0 0,00%
RESPUESTA SDQS 186 159 345 4,71%
DEFINIDOS Telefonico 0 0 0 0,00%
VUC 1 6 7 0,10%
especlz\liﬁcho No especificado 1 0 1 0.01%
TOTAL 3851 3475 7326 100%

Fuente: Elaboracién de la OCl con base en la informacion suministrada por la Subdirecciéon Corporativa.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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Durante el segundo semestre de la vigencia 2023 la entidad recibidé un total de 7.326 solicitudes catalogadas
como PQRS, de las cuales, 3.851 se recibieron durante el tercer trimestre del ano y 3.475 se recibieron en el cuarto
trimestre, siendo el correo electrénico institucional el canal de mayor utilizacién por los diferentes tipos de clientes
de la enfidad con un 58,50%, seguido por el canal escrito por ventanilla con el 23,53% y en confraste con lo
anterior, durante el periodo de evaluacién los canales de redes sociales y telefénico no fueron utilizados.

En la tabla 2, se muestra la distribucion de PQRS por cada una de las dependencias y sus grupos funcionales:

Tabla 2. Distribucion de PQRS por dependencias y grupos funcionales

RADICACIONES | RADICACIONES | RADICACIONES | TOTAL
ST R ERUAD U AT AL EN TRAMITE | FINALIZADAS | SIN ASIGNAR | GENERAL

DIRECCION GENERAL 7 101 1 109
DIRECCION GENERAL 7 101 1 109
OFICINA ASESORA JURIDICA 31 393 0 424
GESTION CONTRACTUAL 18 162 0 180
GESTION PRECONTRACTUAL 8 57 0 65
GESTION PREDIAL 1 39 0 40
OFICINA ASESORA JURIDICA 4 135 0 139
OFICINA ASESORA PLANEACION 7 93 0 100
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 7 93 0 100
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 4 0 4
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 4 0 4
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 0 37 0 37
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 0 37 0 37
OFICINA TICS 2 257 2 261
OFICINA TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y 2 257 2 261
SUBD. ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE

CAMBIO CLIMATICO 301 4343 0 4644
ASISTENCIA TECNICA 144 1337 0 1481
CONCEPTOS PARA PLANIFICACION TERRITORIAL 26 484 0 510
CONCEPTOS PARA PROYECTOS PUBLICOS 127 2357 0 2484
ESCENARIOS DE RIESGO 2 55 0 57
ESTUDIOS Y DISENOS 0 76 0 76
MONITOREO DE RIESGO 2 21 0 23
SIG 0 2 0 2
SUBD. DE ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS DE C. 0 11 0 11
SUBDIRECCION CORPORATIVA 10 235 0 245
ALMACEN 0 0 0 0
ATENCION AL CIUDADANO 1 4 0 5
CONTABILIDAD 0 8 0 8
GESTION ADMINISTRATIVA 0 12 0 12
GESTION ADMINISTRATIVA — PREDIAL 0 0 0 0

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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RADICACIONES | RADICACIONES | RADICACIONES | TOTAL
BERENDERCIAIGRUBOIEUNCIONAL EN TRAMITE | FINALIZADAS | SIN ASIGNAR | GENERAL
GESTION DOCUMENTAL 1 39 0 40
GESTION TALENTO HUMANO 2 61 0 63
PAGOS 3 78 0 81
PRESUPUESTO 0 1 0 1
SUBDIRECCION CORPORATIVA 3 32 0 35
SUBD. MANEJO DE EMERGENCIAS Y DESASTRES 21 944 0 965
CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO PARA LA
RTA A EMERGEN 0 60 0 60
GESTION DE RIESGOS PARA AGLOMERACIONES
DE PUBLICO 10 407 0 417
ORGANIZACION Y COORDINACION PARA LA 5 36 0 38
RESPUESTA A E.
SERVICIOS DE LOGISTICA 2 16 0 18
SERVICIOS RESPUESTA A EMERGENCIAS 1 270 0 271
SISTEMAS DE TRANSPORTE VERTICAL Y PUERTAS 0 72 0 72
SUBD.PARA EL MANEJO DE EMERGENCIAS Y
DESASTRES 6 83 0 89
SUBD. REDUCCION DEL RIESGO Y ADAPTACION
AL CAMBIO CLIMATICO 26 L 2 Ll
ADECUACION DE PREDIOS Y RECUPERACION DE
SUELOS 8 47 0 55
COMUNICACIONES 0 1 0 1
EDUCACION E INVESTIGACION 0 36 0 36
GESTION LOCAL 4 93 0 97
OBRAS DE MITIGACION 2 137 0 139
REASENTAMIENTOS 6 99 0 105
SISTEMA DE DRENAJE PLUVIAL Y SOSTENIBLE 1 25 0 26
SUBD. PARA LA REDUCCION DEL RIESGO Y
ADAPTACION > 1 2 /8
Total general 405 6916 5 7326

Fuente: Elaboracién de la OCI con base en la informacién suministrada por la Subdireccidn Corporativa.

Segun la tabla anterior, las 7.326 peticiones radicadas durante el periodo de evaluacién se encuentran
clasificadas principalmente en peticiones “En trdmite”, “Finalizadas” y “Sin Asignar”, distribuidas de la siguiente
manera: 405 PQRS se encuentran en trdmite, 6916 PQRS finalizadas y 5 PQRS sin asignar.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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Tabla 3. Total general de radicaciones durante segundo semestre 2023 (periodo de evaluacion)

RADICADOS CON FECHA RADICADOS CON FECHA ——
DEPENDENCIA/GRUPO FUNCIONAL LIMITE DE RESPUESTA LIMITE DE RESPUESTA ST
31/12/2023 VIGENCIA 2024
DIRECCION GENERAL 103 6 109
OFICINA ASESORA JURIDICA 402 22 424
OFICINA ASESORA PLANEACION 93 7 100
OFICINA DE CONTROL INTERNO 4 0 4
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO 36 1 -
INTERNO
OFICINA TICS 252 9 261
SUBD. ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS
DE CAMBIO CLIMATICO 4099 245 4644
SUBDIRECCION CORPORATIVA 227 18 245
SUBD. MANEJO DE EMERGENCIAS Y
G 855 110 965
SUBD. REDUCCION DEL RIESGO Y
ADAPTACION AL CAMBIO CLIMATICO 494 43 =
Total general 6565 761 7326

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

Teniendo en cuenta la anterior informacion, se evidencia que del universo de radicaciones allegadas a la entidad
durante el segundo semestre de 2023 fue de un fotal de 7.326 PQR, de las cuales 6.565 peticiones correspondiente
al 89,61% tienen fecha limite de respuesta segun los términos legales, a 31 de diciembre de 2023; en este sentido,
la informacién objeto de andilisis de cumplimiento en oportunidad por parte de la Oficina de Control Interno,
hace referencia a los radicados con fecha limite de respuesta a 31 de diciembre de 2023, por cuanto a
continuacién se describen las PQRS que fueron atendidas oportunamente y aquellas que excedieron la fecha
limite para su respuesta segun las peticiones con fecha limite de respuesta durante la vigencia 2023.

Tabla 4. Cumplimiento de los términos de respuesta de las PQRS a corte 31 de diciembre de 2023.

i TQTAL, PQRS CON FECHA
PQRS “FINALIZADOS” PQRS EN “EN TRAMITE” PQRS “SIN ASIGNAR” LIMITE DE RESPUESTA AL
31/12/2023
6.526 37 2 6.565

P Fuera de P Fuera de P Fuera de P Fuera de
En términos |, . En téerminos L En terminos |, ~ . En términos |, .

terminos terminos terminos terminos

6.189 337 17 20 0 2 6.206 359

Fuente: Elaboracién de la OCl con base en la informacion suministrada por la Subdirecciéon Corporativa.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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De acuerdo con lo mostrado en la tabla 4, se evidencia que del total de 6.565 PRQS radicadas durante el
segundo semestre de 2023 con fecha limite de respuesta a 31/12/23, el 94,53% correspondiente a 6.206 peticiones,
fueron tramitadas cumpliendo el criterio de oportunidad y el 5,47% correspondiente a 359 peticiones, no
cumplieron el criterio de oportunidad seguin los términos legales establecidos para la respuesta.

Tabla 5. Oportunidad en la respuesta a las PQRS por dependencia a corte 31 de diciembre de 2023.

TOTAL DE PQRS DIENTOI LIE AU DE 23 [0z % DE RESPUESTAS
TERMINOS TERMINOS RESPUESTAS
DEPENDENCIA TRAMITADAS p p POR FUERA DE
(SEMESTRE Il 2023) (PERIODO DE (PERIODO DE DENTRO DE RIS

EVALUACION) | EVALUACION) TERMINOS
DIRECCION GENERAL 103 102 1 99,03% 0,97%
OFICINA JURIDICA 402 280 122 69,65% 30,35%
OFICINA ASESORA PLANEACION 93 93 0 100,00% 0,00%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 4 4 0 100,00% 0,00%
IoNFTlcE:Ll\::\ODE CONTROL DISCIPLINARIO 36 36 0 100,00% 0.00%
OFICINA TICS 252 233 19 92,46% 7,54%
SUBD. ANALISIS DE RIESGOS Y EFECTOS . Y
DE CAMBIO CLIMATICO 4099 4072 27 99,34% 0,66%
SUBD. REDUCCION DEL RIESGO Y . .
ADAPTACION AL CAMBIO CLIMATICO 494 398 9% 80,57% 19,43%
SUBD. MANEJO DE EMERGENCIAS Y . .
DESASTRES 855 814 41 95,20% 4,80%
SUBD. CORPORATIVA 227 174 53 76,65% 23,35%
TOTAL 6565 6206 359 94,53% 5,47%

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

La tabla anterior describe el comportamiento de las diferentes dependencias con relacion a la oportunidad de
respuesta de las PQRS que les fueron asignadas durante el periodo de evaluacién y con fecha limite de respuesta
a 31 de diciembre de 2023, evidenciando el siguiente comportamiento:

e La dependencia que mds recibid solicitudes catalogadas como PQRS fue la Subdireccién de Andlisis de
Riesgos y Efectos de Cambio Climdtico con 4.099 PQRS equivalente al 62,44% del total de las peticiones
radicadas, con un indice de oportunidad del 99,34%, seguida de la Subdireccién de Manejo de
Emergencias y Desastres con 855 equivalente al 13.02% del total de peticiones radicadas y con indice de

oportunidad del 95,20%.

e La Oficina Juridica fue la dependencia con mayor niUmero de peticiones fuera de términos con 122,
seguida de la Subdireccion de Reduccion del Riesgo y Adaptacion al Cambio Climdtico con 96.

e Durante el segundo semestre de la vigencia 2023, la Oficina Asesora de Planeacion, la Oficina de Conftrol
Disciplinario Interno y la Oficina de Control Interno tuvieron un indice de oportunidad del 100%

No obstante, el porcentaje de cumplimiento en oportunidad evidenciado del 94.53%, una vez verificado el 100%
de las PQRS reportadas como vencidas en el aplicativo CORDIS durante el periodo de evaluacion, se evidenciaron

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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como vencidas un total de 18 PQRS que a pesar de haber sido framitadas en términos, no se gestionaron segun
el procedimiento establecido por la entidad, razdén por la cual el cierre en el aplicativo CORDIS fue realizado
posterior a la fecha real de respuesta, tal como lo muestra la tabla No. 6.

Tabla 6. Peticiones tramitadas dentro de términos con cierres en aplicativo posterior a la fecha limite.

FECHA
No. RADICADO | DEPENDENCIA FECHA FECHA LIMITE | No. RADICADO
ENTRADA RESPONSABLE | RADICACION | DE RESPUESTA | RESPUESTA RADICADO OBSERVACION O.C.I.
RESPUESTA
SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
OFICINA Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
2023ER13938 16/06/2023 23/06/2023 | TERMINOS, EL CIERRE EN
JURIDICA APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA
SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
OFICINA Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
2023ER13944 16/06/2023 23/06/2023 | TERMINOS, EL CIERRE EN
JURIDICA APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA
SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
SUBD Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
2023ER14264 ’ 22/06/2023 28/06/2023 | TERMINOS, EL CIERRE EN
REDUCCION APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA
SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
OFICINA Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
2023ER14477 26/06/2023 | 11/07/2023 7/07/2023 | TERMINOS, EL CIERRE EN
JURIDICA APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA
SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
SUBD Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
2023ER14513 ’ 27/06/2023| 12/07/2023 12/07/2023 | TERMINOS, EL CIERRE EN
REDUCCION APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA
OFICINA SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
CONTROL Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
2023ER15922 | [ 1ol INARIO 13/07/2023 19/07/2023 | TERMINOS, EL CIERRE EN
T TERNO APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA
SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
OFICINA Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
2023ER16630 26/07/2023 4/08/2023 | TERMINOS, EL CIERRE EN
JURIDICA APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA
SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
SUBD Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
2023ER16692 ) 26/07/2023 3/08/2023 | TERMINOS, EL CIERRE EN
REDUCCION APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA
SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
OFICINA Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
2023ER18516 18/08/2023 25/08/2023 | TERMINOS, EL CIERRE EN
JURIDICA APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del

Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climatico.
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No. RADICADO DEPENDENCIA FECHA FECHA LIMITE No. RADICADO
ENTRADA RESPONSABLE RADICACION | DE RESPUESTA RESPUESTA
2023ER18871 SUBD. 23/08/2023 6/09/2023
EMERGENCIAS
OFICINA
2023ER19090 JURIDICA 25/08/2023 8/09/2023
2023ER20197 SUBD. 6/09/2023 | 20/09/2023
EMERGENCIAS
DIRECCION
2023ER20414 GENERAL 8/09/2023 | 13/09/2023
DIRECCION
2023ER20437 GENERAL 8/09/2023 13/09/2023
SUBD. DE
2023ER20923 ANALISIS 14/09/2023 | 27/10/2023
2023ER23843 SUBD. 17/10/2023 | 31/10/2023
EMERGENCIAS
OFICINA
2023ER23950 JURIDICA 18/10/2023 1/11/2023
2023ER24559 SUBD. 26/10/2023| 10/11/2023
CORPORATIVA

FECHA
RADICADO
RESPUESTA

OBSERVACION O.C.I.

31/08/2023

SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
TERMINOS, EL CIERRE EN
APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA

6/09/2023

SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
TERMINOS, EL CIERRE EN
APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA

15/09/2023

SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
TERMINOS, EL CIERRE EN
APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA

15/09/2023

SE SOLICITO PRORROGA MEDIANTE
OFICIO 2023EE18068 DEL
13/09/2023, LA CUAL FUE
ACEPTADA MEDIANTE RADICADO
2023ER20879, LA RESPUESTA
OFICIAL 2023EE18362 DE DA
DENTRO DE TERMINOS DE LEY

15/09/2023

SE SOLICITO PRORROGA MEDIANTE
OFICIO 2023EE18067 DEL
13/09/2023, LA CUAL FUE
ACEPTADA MEDIANTE RADICADO
2023ER20861, LA RESPUESTA
OFICIAL 2023EE18372 DE DA
DENTRO DE TERMINOS DE LEY

26/10/2023

SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
TERMINGS, EL CIERRE EN
APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA

23/10/2023

SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
TERMINGOS, EL CIERRE EN
APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA

1/11/2023

SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
TERMINGS, EL CIERRE EN
APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA

15/09/2023

SE VERIFIA DOCUMENTO DE SALIDA
Y LA RESPUESTA ESTA DENTRO DE
TERMINGOS, EL CIERRE EN
APLICATIVO SE GENERA POSTERIOR
A LA FECHA ESTABLECIDA

Fuente: Elaboracién de la OCI con base en la informacién suministrada por la Subdireccion Corporativa.

Por lo anterior, se recomienda a cada dependencia, primera y segunda linea de defensa a realizar el andlisis
de las causas particulares del incumplimiento en los términos de respuesta asi como las falencias presentadas en
el reporte de informacién en el aplicativo CORDIS y generar las acciones correctivas necesarias, para elaborar
el correspondiente plan de mejoramiento, teniendo en cuenta que el Manual Operativo MIPG, establece como

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climatico.
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“aspectos clave para el sistema de control Interno (SCI) a tener en cuenta por parte de la 1° linea de defensa”,
la “formulacion de planes de mejoramiento, su aplicacién y seguimiento para resolver los hallazgos
presentados” (MIPG pdg., 117), y de acuerdo a lo establecido en el procedimiento Elaboracién informes de ley
y/o seguimiento de la oficina de control interno EI-PD-14, version 3, politica de operacion 4.8.

Tabla 7. Comportamiento de la oportunidad de respuesta con relacién a periodos anteriores.

% VARIACION
SEMESTRE | SEMESTRE | EN RELACION
DESCRIPCION 112022 112023 AL SEMESTRE
112022
TOTAL, DE PQRS TRAMITADAS 5613 6565 14,50%
PQRS DENTRO DE TERMINOS 5183 6206 16,48%
PQRS FUERA DE TERMINOS 430 359 -19,78%

Fuente: Elaboracién de la OCl con base en la informacion suministrada por la Subdireccién Corporativa.

Segun lo evidenciado en la en la tabla No. 7, se realizé un comparativo entre los datos del segundo semestre de
la vigencia 2022 y el segundo semestre de 2023 evidenciando un Incremento porcentual de 14.5% en las PQRS
radicadas y una disminucién de las PQRS fuera de términos del 19.78%, lo cual evidencia la efectividad de los
confroles establecidos para dar cumplimiento en oportunidad a las PQRS radicadas en la entidad.

5.1.1 VERIFICACION DE LAS PQRS QUE QUEDARON EN ESTADO “EN TRAMITE” AL CIERRE DEL SEMESTRE | 2023

Sumado a los resultados anteriores, los cuales fueron presentados mediante las tablas 1 a la 6, durante el periodo
de evaluacién (semestre I 2023), también se tramitaron las PQRS que quedaron en estado “En tradmite” al finalizar
el corte del primer semestre de la vigencia 2023, rezago que suma un total de 1.016 peticiones.

De acuerdo con la base de datos presentada por la Subdireccidén Corporativa mediante comunicacién interna
2024IE33 del 04 de enero de 2024, de este rezago de peticiones, 976 es decir el 96,06% se respondieron en términos
y el 3,94% restante es decir 40 peticiones, se respondieron o cerraron fuera de los términos estipulados, estos datos
se deben incluir a la gestion de las PQRS del periodo de evaluacién, con el fin de poder generar un andlisis al total
de PQRS radicadas durante el semestre, de acuerdo con la informacién de la base de datos del sistema de
correspondencia de la entidad.

Tabla 8. Total, de PQRS gestionadas durante el periodo de evaluacion.

% DE
DESCRIPCION TOTAL DE PQRS | PQRS DENTRO | PQRS FUERA | REspUESTAs | % % RESPUESTAS
TRAMITADAS | DE TERMINOS | DE TERMINOS | DENTRODE TERMINOS
TERMINOS
PQRS SEMESTRE I1 2023 6565 6206 359 94,53% 5,47%
REZAGO SEMESTRE | 2023 1016 976 40 96,06% 3,94%
TOTAL 7581 7182 399 94,74% 5,26%

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

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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OBSERVACION 1. Incumplimiento del Manual Operativo del Modelo Integrado de Planificacién y Gestién - MIPG
en su dimension No. 7: Control Interno.

Condicién: Una vez revisados los informes emitidos por el drea de Atencién al Ciudadano de la Subdireccidon
Corporativa y publicados en el link de transparencia de la pdgina web de la entidad sobre el estado de las PQRS
del IDIGER correspondiente a los trimestres Il y VI de la vigencia 2023 y la informacién remitida por esa misma
dependencia mediante comunicacién interna 2024IE33, se evidencia una diferencia de 1.766 PQRS que no
fueron reportadas en los informes trimestrales por parte de Atencién al ciudadano.

A continuacién, se presenta la informaciéon comparada entre las cifras reportadas por parte de Atencién al
Ciudadano y la informaciéon evidenciada por parte de la Oficina de Control Interno de las PQRS tramitadas por
la entidad durante el segundo semestre de la vigencia 2023.

Tabla 9. Comparacién de informacion PQRS tramitadas durante el Il semestre 2023.

TOTAL PQRS TRAMITADAS TOTAL PQRS TRAMITADAS PQRS EN ESTADO "EN TRAMITE"
(OT 3;’;‘;2%325_ 2’;‘?112?2%'22) DENTRO DE TERMINOS FUERA DE TERMINOS SEMESTRE | 2023
(01/07/2023 - 31/12/2023) (01/07/2023 - 31/12/2023) (01/07/2023 - 31/12/2023)
.. Oficina de .y Oficina de .. Oficina de . Oficina de
Atencion al atencion al atencion al atencion al
. Control . Control . Control . Control
Ciudadano Ciudadano Ciudadano Ciudadano
Interno Interno Interno Interno
5815 7581 4680 6206 462 359 673 1016

Fuente: Elaboracién de la OCl con base en la informacion suministrada por la Subdireccién Corporativa.

Criterio: Manual Operativo del Modelo Integrado de Planificacion y Gestion — MIPG, dimensidon No. 7: Control
Interno.

Segunda linea de defensa: ... "Esta linea se asegura de que los controles y procesos de gestion del riesgo de la
19linea de defensa sean apropiados y funcionen correctamente, ademds, se encarga de supervisar la eficacia
e implementacion de las practicas de gestion de riesgo, ejercicio que implicard la implementacion de
actividades de control especificas que permitan adelantar estos procesos de seguimiento y verificacion con un
enfoque basado en riesgos”.

Causa: Posibles inconsistencias en los mecanismos de consecucién, captura, procesamiento y generacion de
datos Reporte inadecuado de la informacién referente el estado de la PRQS de la entidad, toda vez que, al
realizar la segmentacion de los datos, no se tiene en cuenta el rezago de las peticiones que quedan en estado
“En trdmite" al finalizar los cortes de informacion ya sea mensual o trimestral, rezago que siempre se debe sumar
al total de las PQRS radicadas en los cortes subsiguientes, con el fin de asegurar el andlisis de todas las peticiones
que se radican ante el IDIGER.

Consecuencia: Posible incumplimiento Informacién y comunicacion: tiene como propdsito utilizar la informacion
de manera adecuada y comunicarla por los medios y en los tiempos oportunos. Para su desarrollo se deben
disenar politicas, directrices y mecanismos de consecucidn, captura, procesamiento y generaciéon de datos
dentro y en el entorno de cada entidad, que satisfagan la necesidad de divulgar los resultados, de mostrar
mejoras en la gestion administrativa y procurar que la informacién y la comunicacién de la entidad y de cada
proceso sea adecuada a las necesidades especificas de los grupos de valor y grupos de interés”.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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5.2 VERIFICACION DE LA OPORTUNIDAD, INTEGRALIDAD Y PERTINENCIA DE LA RESPUESTA E INFORMACION
SUMINISTRADA A LOS ENTES EXTERNOS DE CONTROL EN EL PERIODO DE EVALUACION.

De acuerdo con lo establecido en la Guia rol de las unidades u oficinas de control Interno, auditoria interna o
quien haga sus veces, diciembre de 2018, DAFP Numeral 2.3 Rol de la relacién con entes externos de control

(Pagina 19):

..." Las unidades de control interno facilitan la comunicacion al érgano de control y verifican aleatoriamente que
la informacidn suministrada por los responsables, de acuerdo con las politicas de operacion de la entidad10, sean
entregadas bajo los siguientes criterios:

1. Oportunidad: entregar la informacidn en los tiempos establecidos por el organismo de control.
2. Integralidad: dar respuesta a todos y cada uno de los requerimientos con la evidencia suficiente.
3. Pertinencia: informacion suministrada acorde con el tema solicitado o con el requerimiento especifico.

e OPORTUNIDAD: Verificada la base de datos suministrada por la Subdireccion Corporativa - Atencién al
ciudadano, de 321 PQRS radicadas por parte de entes de control, 217 requerian respuesta de las cuales
un total de 193 fueron tramitadas en oportunidad y 24 fueron tramitadas fuera de términos con un
porcentaje de cumplimento del

Tabla 10. Radicados Entes de Control Il semestre 2023

T AT TOTAL RADICADOS QUE TOTAL RADICADOS | RADICADOS FUERA % de
RADICADOS | REQUERIAN RESPUESTA EN TERMINOS DE TERMINOS | cumplimiento

CONTRALORIA DE BOGOTA 71 45 41 4 91%
PROCURADURIA GENERAL 15 6 6 0 100%
VEEDURIA DISTRITAL 40 14 11 3 78%
PERSONERIA DE BOGOTA 102 84 72 12 86%
CONCEJO DE BOGOTA 93 68 63 3 93%
TOTAL 321 217 193 22 89%

Fuente: Elaboracién de la OCI con base en la informacién suministrada por la Subdireccidon Corporativa

Tabla 11. PQRS Entes Externos de Control fuera de términos

FECHA FECHA DIAS
DEPENDENCIA |  ENTIDAD FECHA DE No. RADICADO OBSERVACION
RADICADO LIMITE DE RADICADO DE FUERA DE
E BLE | REMITENTE D DE RESPUE
RESPONSA REMITENT RADICACION RESPUESTA RESPUESTA RESPUESTA ocl TERMINOS
SE RESPONDE
2023ER23134 | OFICINA CONCEJO DE 9/10/2023 | 24/10/2023 | 2023EE22499 1/11/2023 |  FUERADE
JURIDICA BOGOTA TERMINOS 8
SE RESPONDE
2023ER25614 | DIRECCION | CONCEJO DE 8/11/2023 | 23/11/2023 | 2023EE24196 27/11/2023 |  FUERADE
GENERAL BOGOTA TERMINOS A
CONCEIO DE SE RESPONDE
2023ER25842 | OFICINATIC'S 10/11/2023 | 27/11/2023 | 2023EE24484 28/11/2023 |  FUERADE
BOGOTA TERMINOS -1
SE RESPONDE
L
2023€R18857 | OFCINA CONTRALORIA | 53/08/2023 | 6/09/2023 | 2023€E17680 11/09/2023 |  FUERA DE
JURIDICA DE BOGOTA TERMINOS 5

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del

Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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FECHA FECHA DIAS
DEPENDENCIA ENTIDAD FECHA DE No. RADICADO OBSERVACION
RADICADO LIMITE DE RADICADO DE FUERA DE
RESPONSABLE | REMITENTE | RADICACION RESPUESTA DE RESPUESTA RESPUESTA ocCl TERMINOS
SE RESPONDE
2023ER19074 OFICINA CONTRALOBIA 25/08/2023 | 8/09/2023 | 2023EE18289 14/09/2023 FUERA DE
JURIDICA DE BOGOTA TERMINOS -6
SE RESPONDE
SUBD. CONTRALORIA
) FUERA DE
2023ER23253 CORPORATIVA | DE BOGOTA 9/10/2023 | 24/10/2023 | 2023EE22001 25/10/2023 e o 1
SE RESPONDE
2023ER25146 OFICINA CONTRALOBIA 1/11/2023 | 17/11/2023 | 2023EE23818 21/11/2023 FUERA DE
JURIDICA DE BOGOTA TERMINOS -4
SE RESPONDE
2023ER15587 OFICINA PERSONERIA 10/07/2023 | 25/07/2023 | 2023EE14621 2/08/2023 FUERA DE
JURIDICA DE BOGOTA TERMINOS -8
SE RESPONDE
2023ER18482 SUBD. DE PERSONERIA 18/08/2023 | 4/09/2023 | 2023EE17379 6/09/2023 FUERA DE
ANALISIS DE BOGOTA TERMINOS 2
SE RESPONDE
FICINA PERSONERIA
2023ER18822 OFIC 50 23/08/2023 | 6/09/2023 | 2023EE17658 8/09/2023 FUERA DE
JURIDICA DE BOGOTA TERMINOS 2
SE RESPONDE
BD. PERSONERIA
2023ER19180 SU 50 28/08/2023 | 11/09/2023 | 2023EE18697 19/09/2023 FUERA DE
REDUCCION DE BOGOTA TERMINOS -8
SE RESPONDE
2023ER19285 OFICINA PERSONERIA 29/08/2023 | 12/09/2023 | 2023EE18586 18/09/2023 FUERA DE
JURIDICA DE BOGOTA TERMINOS -6
SE RESPONDE
2023ER19286 OFICINA PERSONERIA 29/08/2023 | 12/09/2023 | 2023EE18586 18/09/2023 FUERA DE
JURIDICA DE BOGOTA TERMINOS -6
SE RESPONDE
SUBD. PERSONERIA
FUERA DE
2023ER20164 EMERGENCIAS | DE BOGOTA 6/09/2023 | 20/09/2023 | 2023EE18952 21/09/2023 TEURIVIINOS 1
SE RESPONDE
2023ER23196 OFICINA PERSONERIA 9/10/2023 | 24/10/2023 | 2023EE22000 25/10/2023 FUERA DE
JURIDICA DE BOGOTA TERMINOS 1
SE RESPONDE
SUBD. PERSONERIA
FUERA DE
2023ER23966 REDUCCION DE BOGOTA 18/10/2023 | 1/11/2023 | 2023EE22768 7/11/2023 TEURM|N05 6
SE RESPONDE
2023ER24117 OFIIC”TAA PERSONER? 20/10/2023 | 3/11/2023 | 2023EE23817 21/11/2023 FUERA DE
JURIDIC DE BOGOT. TERMINOS -18
SE RESPONDE
2023ER27283 OFICINA PERSONERIA 1/12/2023 | 18/12/2023 | 2023EE25395 19/12/2023 FUERA DE
JURIDICA DE BOGOTA TERMINOS -1
SE RESPONDE
2023ER28098 SUBD. PERSONERIA 13/12/2023 | 28/12/2023 | 2023EE26046 29/12/2023 FUERA DE
REDUCCION DE BOGOTA TERMINOS -1
SE RESPONDE
2023ER17522 ?UFII;I:IID’T(?A \I;IIESF:I'EI)RLIJTR/-I\ﬁ 3/08/2023 | 17/08/2023 | 2023EE17720 11/09/2023 FUERA DE
TERMINOS -25
SE RESPONDE
2023ER17565 JOUFIIQICIIDIT('IAA \é|EsI—E|'DRL|JTR/.I\ﬁ 4/08/2023 | 18/08/2023 | 2023EE17720 11/09/2023 FUERA DE
TERMINOS -24
. SE RESPONDE
2023ER21935 | OFICINA VEEDURIA 28/09/2023 | 12/10/2023 | 2023EE21044 13/10/2023 |  FUERA DE
JURIDICA DISTRITAL TERMINOS 1

Fuente: Elaboracién de la OCI con base en la informacién suministrada por la Subdireccion Corporativa.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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e INTEGRALIDAD Y PERTINENCIA: Con respecto a las respuestas a las PQRS radicadas por los entes externos
de control en el periodo de evaluacion, en términos de Integralidad y pertinencia se evidencid lo siguiente:

Con el fin de verificar la integralidad y pertinencia en la respuesta, la oficina de control Interno selecciond
una muestra aleatoria no estadistica de diez (10) comunicaciones remitidas por los entes externos de
control en el periodo de evaluacion con nUmeros de radicados: 2023ER 15429, 2023ER17466, 2023ER24447,
2023ER19450, 2023ER26865, 2023ER 19670, 2023ER27518, 2023ER18137, 2023ER25485, 2023ER23358, se realizd
la lectura de la solicitud de informacién y la correspondiente respuesta emitida por el IDIGER para
determinar el cumplimiento de los criterios anteriormente mencionados; evidenciando que las 10
solicitudes dieron respuesta a los requerimientos establecidos en las peticiones y con las evidencias
suficientes (integralidad), y que toda la informacién remitida por el IDIGER, correspondid con los temas y
requerimientos especificos solicitados por los entes externos de control (pertinencia).

5.3 DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION.

La Oficina de Control Disciplinario Interno mediante comunicacion interna 2024IE373 del 30 de enero de 2023,
informo que: “... el dia 06 de diciembre de 2023 mediante radicado No. 2023ER27783, se recibid en esta instancia
disciplinaria una PQRS, por un presunto hecho de corrupcion, respecto de la cual, la OCDI decidié remitirla por
competencia a la Direccidon Distrital de Asuntos Disciplinarios respecto de los presuntos hechos en que pueda
verse incurso el Director General del IDIGER y, continuar la investigacion respecto de otros servidores publicos”.

5.4 PROCESOS DISCIPLINARIOS QUE SE ENCUENTRE ADELANTANDO LA OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO
INTERNO RELACIONADOS CON LA EMISION DE RESPUESTAS EXTEMPORANEAS O SIN RESPUESTA.

En el siguiente apartado se buscd establecer si la entidad abrid procesos disciplinarios durante el periodo de
evaluacién, respecto a las respuestas extempordneas o sin respuesta de las PQRS radicadas, de acuerdo con el
Art 31 de laley 1755 de 2015 “Falta disciplinaria. La falta de atencidn a las peticiones y a los términos para resolver,
la contravencidn a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que frata esta
Parte Primera del Cddigo, constituirdn falta para el servidor publico y dardn lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario”.

De acuerdo con lo informado por la Oficina de Control Disciplinario Interno, mediante comunicaciéon interna
2024IE373 del 30 de enero de 2024, “para la vigencia 01 de julio al 31 diciembre de 2023, por el tema de
respuestas extempordneas se ordend por parte de esta Oficina de Control Disciplinario Interno, la apertura de
fres (3) procesos”, los cuales se detallan a continuacién:

Tabla 12. Procesos disciplinarios relacionados con emision de respuestas extempordneas o sin respuesta vigentes.

DEPENDENCIA
No. EXPEDIENTE MOTIVO DE LA APERTURA ETAPA PROCESAL INVOLUCRADA
Posible no respuesta del Radicado: ., . Subdireccién
1 043-2023 2023ER17894 Indagacion previa Corporativa

Posible desatencion de peticion, en

2 | 045-2023 . - . -
averiguacion el nimero de radicado.

Indagacion previa | En averiguacidn

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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DEPENDENCIA
No. | EXPEDIENTE MOTIVO DE LA APERTURA ETAPAPROCESAL | |\ o \|CRADA

Posible no respuesta de los Radicados:
A. 2023ER14312
B. 2023ER18588
C. 2023ER20755
D. 2023ER21518

Subdireccion
Reduccién del

3 |052-2023 E. 2023ER25891 Indagacion previa i'j:gfa‘c’ién N
F. 2023ER24702 Cam':;io
G. 20231E2651 o
Climatico

H. 20231E5599
I. 20231E5386
J. 2023IE5496
Fuente: Tomado de comunicacion interna 2024IE373 del 30 de enero de 2024 - OCDI

Recomendacion: Se recomienda a la linea estratégica, primera y segunda linea de defensa analizar las causas
de la respuesta extempordnea o vencidas sin respuesta presentada en el periodo de evaluaciéon, con el fin de
plantear alternativas de solucién en el corto plazo y evitar el aumento de investigaciones disciplinarias
relacionadas con los términos legales para la respuesta a las PQRS.

5.5 ENCUESTA DE PERCEPCION E INFORMES DE PQRS PUBLICADOS EN LA SECCION TRANSPARENCIA Y
ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.

En el siguiente apartado se buscd establecer si la entidad elabord informes relacionados con la percepcion de
la atencién a la ciudadania y el andilisis de las PQRS dirigidos a la linea estratégica, primera y segunda lineas de
defensa para la toma de decisiones vy si estos fueron publicados de acuerdo con lo establecido en la siguiente
normatividad:

e ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional y se dictan ofras disposiciones”.

e Resolucidn 1519 de 2020 “Por la cual se definen los estdndares y directrices para publicar la informacidn sefalada
enlaley 1712 del 2014 y se definen los requisitos materia de acceso a la informacién publica, accesibilidad web,
seguridad digital, y datos abiertos”, articulo 4, Estdndares de publicacidon y divulgacion de contenidos e
informacidn, “Los sujetos obligados deberdn dar cumplimiento a los estandares de publicacién y divulgacion
de contenidos e informacion aplicable a sus sitios web y sede electrénica, establecidos en el Anexo 2 de la
presenteResolucion”.

e Anexo 2 que establece en su numeral 4.10: Informes trimestrales sobre acceso a informacidén, quejas y reclamos.
Publicar el informe, en materia de seguimiento sobre las quejas y reclamos, conforme con lo establecido en
elarticulo 54 de la Ley 190 de 1995 y al que hace referencia el decreto reglamentario 2641 del 2012. Asi mismo,
respecto de las solicitudes de acceso a la informacidn se debe reportar especificamente lo siguiente: nUmero
desolicitudes recibidas, nUmero de solicitudes que fueron trasladadas a otra entidad, tiempo de respuesta a
cadasolicitud, numero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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De acuerdo a lo anterior, la Oficina de Control Interno evidencio mediante comunicacion interna 20241E445 del
2 de febrero de 2024 enviada por la Subdireccién Corporativa, los informes mensuales de PQRS vy los informes
sobre las encuestas de percepcidn a la atencidn a la ciudadania correspondientes al periodo de evaluacién (1
de julio a 31 de diciembre de 2023) y que estos, se encuentran publicados en la pdgina web de la entidad junto
con los informes trimestrales y semestrales de la vigencia 2023, en el numeral 4.10 de la seccidn transparencia y
acceso a la informacion publica como se muestra en la imagen No. 1, lo anterior en cumplimiento de lo
establecido en la Resolucion 1519 de 2020 y la Ley 1712 de 2014.

Imagen 1. Publicacién Encuestas de Percepcion y Satisfaccion al Ciudadano e Informes PQRS

® GOV.CO

Instituto Distrital de Gestién de Riesgos
BOGOT/\ y Cambio Climatico

Juaves, 22 da febrara de 2024 | Urtims 3o

- 0000

IDIGER  Trans a ™% Participa  Sistema Distrital “ N Cambic Climatice  SIRE
ala a Riesgo

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

2023 ~

Informe de Encuestas de Satisfaccién del |l Semestre 2023
Informe de PQRSD Diciembre 2023 Decreto 371 2010
Informe de Percepcion Il Semestre de 2023

Informe PQRSD Noviembre Decreto 371 de 2010.

Informe de PQRSD |l Trimestre 2023

Informe PQRSD Octubre Decreto 371 de 2010

Informe PQRSD Septiembre Decreto 371 de 2010.

Informe PQRSD Agosto Decreto 371 de 2010

Informe PQRSD Julio Decreto 371 de 2010

Informe Encuestas de Percepcion | Semestre 2023 - Atencidn a la Ciudadania
Informe PQRSD Junio Decreto 371 de 2010
Informe de PQRSD Il Trimestre 2023

Informe de Encuestas de Satisfaccién del | Semestre 2023
Informe PQRSD Mayo Decreto 371 de 2010

Informe de PQRSD | Trimestre 2023

Informe PQRSD Abril Decreto 371 de 2010

Informe PQRSD Marzo Decreto 371 de 2010
Informe PQRSD Febrero Decreto 371 de 2010
Informe PQRSD Enere Decreto 371 de 2010.

Fuente: Seccién Transparencia/4.Planeacién/4.10.Informes PQRS https://www.idiger.gov.co/informe-pars

5.6 CUMPLIMIENTO DECRETO 371 DE 2010 - INFORME MENSUAL DEL ESTADO DE LAS PQRS REPORTADO A LA
SECRETARIAGENERAL DE LA ALCALDiA MAYOR DE BOGOTA Y VEEDURIA DISTRITAL.

Con este apartado se buscd establecer si la entidad cumplié con los mandatos establecidos en el Decreto 371
de 2010 durante el periodo de evaluacion, especificamente conla remision mensual del informe de gestidn sobre
las PQRS a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd y Veeduria Distrital, de acuerdo con los siguientes
criterios:

Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la fransparencia y para
la prevencién de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”. Articulo 3° Numeral 3) “El
registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que reciba cada
Entidad, porlos 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 deberd ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., y a la Veeduria Distrital,
con el fin de obtener una informacion estadistica precisa, correspondiente a cada entidad”.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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Adicionalmente la Circular conjunta 006 de 2017 de la Secretaria General y la veeduria Distrital, que tiene como
asunto “implementacion formato de elaboracién y presentacion de informes de quejas y reclamos”, dispuso: “se
ha disefado un formato para la elaboracién y preparacién del citado informe el cual deberd ser implementado
por las entidades distritales a partir del mes de marzo y presentado en el mes de abril de la presente vigencia. En
adelante, el informe deberd ser presentado tanto a la Secretaria General, como a la Veeduria Distrital, a mds
tardar los primeros 15 dias hdbiles del mes siguiente al respectivo corte...”

De acuerdo con lo anterior, la OCI evidencio que los informes de PQRS correspondientes a los meses de julio,
agosto, septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2023, fueron cargados por el IDIGER en la pdgina web
de la Red Distrital de Quejas y Reclamos, dentro de los 15 dias hdbiles del mes siguiente al respectivo corte, lo
anterior dando cumplimiento al Decreto 371 de 2010, articulo 3 numeral 3 y la totalidad de los requisitos
establecidos en la circular 006 de 2017.

5.7 SEGUIMIENTO IMPLEMENTACION DE LAS FUNCIONES DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO DEL IDIGER.

De acuerdo con la informaciéon presentada por el defensor del ciudadano — Subdirector para la Reduccion y
Adaptacion al Cambio Climdtico mediante comunicacién interna 2023IE280 del 23 de enero de 2023, durante
el segundo semestre de la vigencia 2023, se recibieron seis (6) peticiones mediante el correo electrénico del
defensor, las cuales se direccionaron a las dreas pertinentes y se les genero el respectivo seguimiento hasta su
respuesta y cierre definitivo dentro de los términos establecidos; peticiones que se relacionan a continuacion
mediante la tabla 13.

Tabla 13. Peticiones recibidas mediante correo electronico del defensor del ciudadano.

RADICADO RADICADO

No. D —— DE INGRESO i DE SALIDA
1 [Miguel Angel De La Ossa | 2023ER14598 | FINALIZADO | 2023EE12598
2 | Julidn Andrés Cepeda 2023ER19089 |FINALIZADO | 2023EE20254
3 | Monica Medina Coy 2023ER20061 | FINALIZADO |2023EE21166
4 | Bernardo Saavedra 2023ER24371 |FINALIZADO | 2023EE24227
5 | Andrés Samudio 2023ER24831 |FINALIZADO | 2023EE23220
6 | Antony Herndndez 2023ER25989 |FINALIZADO | 2023EE23692

Fuente: Tomado de comunicacion interna 20241E280 del 23 de enero de 2024 — SRACC

Con el fin de verificar el cumplimiento de las funciones del defensor del ciudadano durante el periodo de
evaluacién, se tuvo en cuenta el Decreto 847 de 2019 “Articulo 14. Funciones del Defensor de la Ciudadania, la
Circular 055 de 2021 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, que tiene como asunto Socializacién y
expedicién del Manual operativo del defensor de la ciudadania en el Distrito Capital y lineamientos para la
presentaciéon de informes de los defensores de la ciudania, Manual operativo del defensor de la ciudadania en el
Distrito capital versién 01 de la Secretaria General, aplicable a las entidades del Distrito Capital y expedido
mediante circular 055 de 2021.

Teniendo en cuenta lo anterior se procedié a verificar el cumplimiento de las siete (7) funciones establecidas en
el decreto 847 de 2019 para el defensor del ciudadano:

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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Funcién 1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la
civdadania.

Se evidencio que mediante informe radicado con comunicaciéon interna 2023IE6325, se realizd socializacién
inferna de las recomendaciones para dar respuesta a las PQRS radicadas en la enfidad y mediante
comunicacion interna 2023IE2450, la direccidn brindo informacidn referente a los plazos para dar respuesta a los
diferentes requerimientos que se radican ante el IDIGER y mediante la comunicacién 2023IE1558 Atencion al
Ciudadano socializo recomendaciones de respuesta a PQRS.

De igual manera se evidencid el radicado 2023IE6325 del 29 de diciembre de 2023, donde se remitié al
representante legal el INFORME DE GESTION - DEFENSOR DE LA CIUDADANIA - INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DEL
RIESGO Y CAMBIO CLIMATICO julio — diciembre 2023, observando que durante el periodo de evaluacién se
llevaron a cabo los seguimientos de la matriz CONPES C.D. 03, seguimiento al componente de racionalizacion
de framites dentro del plan anticorrupcion, publicacion del certificado de accesibilidad y el establecimiento de
metas relacionadas con la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania dentro del Plan de Accién institucional.

Funcién: 2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interaccién entre la
entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracién.

Se evidencio que mediante correo electronico institucional se realizaron alertas semanales o diarias con el
reporte del estado de las peticiones por parte de las dreas de la entidad, ello segun el volumen de solicitudes
gue manejan; estas alertas también se generan para los Directivos y funcionarios que tuvieron a cargo PQRS con
respuesta fuera de términos con la finalidad de mejorar los tiempos de respuesta.

Se identificaron don oportunidades de mejora en cuanto a la gestion de peticiones ciudadanas, las cuales
requieren de asignacion de recursos y/o la toma de decisiones por parte de la Direccién General por lo que se
generd la recomendacion a las dreas que tienen metas y acciones relacionadas a la Politica PUblica Distrital de
Servicio a la Ciudadania (Oficina Asesora de Planeacién, Subdireccion Corporativa y Oficina de Tecnologias de
la Informacién y Comunicaciones), para que sean asignados los recursos necesarios para el adecuado desarrollo
de las actividades programadas, al igual que dentro del presupuesto anual sean programados los recursos
necesarios para el buen funcionamiento del drea de servicio a la ciudadania.

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

Se observé que dentro del INFORME DE GESTION - DEFENSOR DE LA CIUDADANIA - INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION
DEL RIESGO Y CAMBIO CLIMATICO Il Semestre 2023, se presenta el andlisis de la oportunidad, pertinencia e
integralidad de las peticiones tframitadas durante el periodo de evaluacién, andlisis de los niveles de calidad y
satisfaccién de la atencidén a la ciudadania por parte de la entidad, e identificacién de recomendaciones frente
a las problemdticas detectadas.

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

Se observd que en colaboracion con el drea de comunicaciones se han desarrollado acciones en relacién con la
difusion de los canales, derechos y deberes de la ciudadania, mediante banners en la pdgina web institucional
minimo 2 veces al mes, la promocién de los servicios de lengua de sefas tanto en pdgina web, redes sociales y

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
Instituto Distrital de la Gestion del Riesgo y Cambio Climético.
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soporte virtual por parte de FENASCOL en puntos presenciales de atencion al ciudadano.

Se evidencio que se generaron las recomendaciones pertinentes a la Subdireccion Corporativa, para la inclusién
de temdticas vinculadas con la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania en las sesiones de inducciéon vy
reinduccion de funcionarios y personal vinculado con la entidad, especialmente en las dreas de Talento Humano
y Asuntos Disciplinarios; también, en conjunto con el drea TIC'S se abordaron temas acerca de la mejora de la
accesibilidad de la informacién publica para personas con discapacidad, tanto en tramites como en servicios,
ademds, se evaluaron los avances en curso y se iniciaron nuevas acciones para confinuar progresando en ese
dmbito.

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

Se observé laimplementacién del programa de interpretacion virtual en lenguaje de sefias conocido como SERVIR,
el cual brinda atencidén a los ciudadanos que se acercan de manera presencial al mdédulo 1 de la zona fisica de
atencién a la ciudadania; también, se evidencio la inclusion dentro de la pdgina web de iconos con lenguaje de
senas en los botones de acceso, asi como videos con informacion general de la entidad con la finalidad que
personas con discapacidad visual puedan acceder a los servicios de la entidad.

Se ha llevado a cabo la verificacidon de los tframites, servicios y Otros Procedimientos Administrativo (OPAS) con el
fin de asegurar su actualizacién conforme a la normatividad vigente y su respectiva publicacion en los diferentes
micrositios de la pdgina web de la entidad, asi como el seguimiento al componente de racionalizacion de tframites
del plan anticorrupcion, del cual se destacan nueve avances desarrollados durante el segundo semestre del 2023.

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

Se evidencié comunicacién interna No. 2023IE6325 del 29 de diciembre de 2023, donde se socializo al
representante legal el INFORME DE GESTION - DEFENSOR DE LA CIUDADANIA - INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DEL
RIESGO Y CAMBIO CLIMATICO julio — diciembre 2023, sin embargo, no se pudo evidenciar la publicacién de dicho
informe en el enlace de Atencidon y Servicios a la Ciudadania — Defensor del Ciudadano de la pdgina web del
IDIGER. Con relaciéon a la presentacion del informe en Secretaria general y la Veeduria, El Subdirector de
Reduccion informé en la comunicacién interna 2024IE280 del 23 de enero de 2024, que mediante comunicacién
del 04 de diciembre de 2023 la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor de Bogotd indico
gue no se debia presentar el informe del Defensor del Ciudadano correspondiente al segundo semestre de 2023,
informacién que la OCI pudo verificar mediante radicado 2023ER27645 del 5 de diciembre de 2023 donde se
informa que la Secretaria General a través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania adelanta una
actudlizacién al manual operativo del Defensor del Ciudadano, “... por esta razéon NO serd necesaria la
presentacion del informe del segundo semestre 2023, pues las entidades estardn en fase de alistamiento para
asumir las nuevas directrices que serdn impartidas para la implementacion de la actualizacién anunciada”.

Funcién 7. Las demds que se requieran para ejercicio eficiente de las funciones asignadas.

Se evidencio participacion en la sesidén de la comisidon intersectorial de servicio a la ciudadania desarrollada por
la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, de la Alcaldia Mayor de Bogotd el dia 28 de noviembre de 2023.

Una vez evaluadas las evidencias respecto a las siete (7) funciones del defensor del ciudadano, durante el
periodo de evaluacion, se evidencid que estds cumplen con lo establecido en el Decreto 847 de 2019 Articulo

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente esta publicada en el sitio web del
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14, asi mismo con lo establecido en la Circular 055 de 2021 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogotd y el manual operativo del defensor de la ciudadania en el Distrito capital versiéon 01.

5.8 SEGUIMIENTO DE LAS FUNCIONES DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO POR PARTE DEL REPRESENTANTE LEGAL Y EL
COMITE INSTITUCIONAL DE GESTION Y DESEMPENO DEL IDIGER.

De acuerdo con la informacién entregada por el Defensor del Ciudadano mediante comunicacion interna
2024IE280 del 23 de enero de 2024, donde se mencionan las directrices impartidas por la Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania de la Alcaldia Mayor de Bogotd relacionadas con la actualizacién al manual operativo del
Defensor del Ciudadano, razén por la cual NO fue necesaria la presentaciéon del informe del segundo semestre
2023 a la Secretaria General ni a la Veeduria Distrital, por esta misma razdn, no se programod presentacion de la
gestion del Defensor del Ciudadano ante el Comité Institucional de Gestion y Desempeno Del IDIGER vigencia
2024, por ende, queda pendiente el seguimiento a estas acciones por parte del Director General.

Recomendacién: Se recomienda publicar en el link de Atencién y Servicios a la Ciudadania micrositio Defensor
del Ciudadano el informe se gestién del Defensor del Ciudadano correspondiente al segundo semestre de la
vigencia 2023 con el fin de evitar incumplimiento en cuanto a ley de transparencia y acceso a la informacion
publica, también, se recomienda que el seguimiento a las funciones del defensor al ciudadano en el Comité de
Gestion y Desempeno Institucional se realice semestralmente con el fin de asegurar el cumplimiento de las
funciones establecidas en el Decreto 847 de 2019 art. 13 Paragrafo 3.

6. CONCLUSIONES

e Los resultados del presente informe se refieren a la informacién remitida por la Subdireccién Corporativa-
Atencion al Ciudadano, la Subdireccion de reduccion de Riesgos y mitigacién del Cambio Climdatico y la
oficina de Conftrol Disciplinario Interno con corte a 31 de diciembre de 2023 y no se hacen extensivas a
otros soportes o informacion adicional.

e De acuerdo con la informacion suministrada por la Subdireccion Corporativa, se verificaron los datos
reportados por el sistema de correspondencia oficial de la entidad CORDIS, evidenciando que durante el
primer semestre de 2023 fueron tramitadas un total de 7.581 PRQS con fecha limite de respuesta a 31 de
diciembre de 2023, en donde el 94,5% correspondiente a 7.164 peticiones, se contestaron denfro de
términos y el 5,5% correspondiente a 417 peticiones, se contestaron fuera de los términos de ley
establecidos. segun el reporte del sistema de informacién CORDIS.

e Se evidencio que durante el periodo de evaluacion se radicaron 321 peticiones de entes externos de
control, con fecha limite de respuesta a 31 de diciembre de 2023 y en estado “Finalizado”, de las cuales el
86,92% correspondiente a 279 peticiones se contestaron dentro de los tiempos establecidos y el 13,08%
restante correspondiente a 42 peticiones, se contestaron fuera de términos, sequn el reporte del sistema de
informacién CORDIS.

e Serevisd el 100% de las PQRS reportadas como vencidas durante el periodo de evaluacién evidenciando
que de las 417 PQRS en mencidn, 18 peticiones tienen respuesta dentro de los términos de ley, sin embargo,
estas no fueron framitadas de manera efectiva por los usuarios a cargo de dicho proceso en cada una de
las dependencias responsables, motivo por el cual en la informacion reportada por el aplicativo oficial de
correspondencia fueron clasificadas como vencidas.
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e Se evidencian cierres de PQRS de manera inadecuada ya que este tipo de solicitudes se deben responder
de manera oficial y de acuerdo con las muestras tomadas para la readlizacién del presente informe, se
detectaron cierres de tipo informativo, por correo electrénico o mediante comunicacién interna.

e A partir del seguimiento a la atencién de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias PQRS del segundo
semestre de 2023, se observd que el Sistema de Control Interno relacionado con el diseiio de controles
respecto de la respuesta oportuna a las comunicaciones interpuestas por la ciudadania y ofros grupos de
valor del IDIGER, es susceptible de mejora y correcciones inmediatas de acuerdo con la observacién 1.

7. RECOMENDACIONES

e Andlisis de las causas particulares del incumplimiento en los términos de respuesta asi como las falencias
presentadas en el reporte de informacién en el aplicativo CORDIS y generar las acciones correctivas
necesarias, para elaborar el correspondiente plan de mejoramiento, teniendo en cuenta que el Manual
Operativo MIPG, establece como “aspectos clave para el sistema de control Interno (SCI) a tener en
cuenta por parte de la 1° linea de defensa”, la “formulacién de planes de mejoramiento, su aplicacién y
seguimiento para resolver los hallazgos presentados” (MIPG pdag., 117), y de acuerdo a lo establecido en
el procedimiento Elaboracion informes de ley y/o seguimiento de la oficina de conftrol interno EI-PD-14,
version 3, politica de operacion 4.8.

e Se recomienda a cada dependencia, primera linea de defensa, revisar las peticiones que desde
radicacion se catalogan en un primer nivel como PQRS teniendo en cuenta el asunto de la solicitud, si se
determina que la solicitud es informativa, no requiere una respuesta oficial, los tiempos asignados no
corresponden o por razones del proceso se debe extender los plazos asignados inicialmente, se genere
la solicitud mediante aplicativo ARANDA para redlizar las modificaciones necesarias en el sistema de
correspondencia CORDIS.

e Se recomienda contemplar dentro del mapa de riesgos de la enfidad, los riesgos asociados al posible
incumplimiento normativo por la respuesta y cierre fuera de términos de las PQRS, con el fin de establecer
los controles necesarios que permitan medir y hacer un seguimiento efectivo a las peticiones radicadas
en la enfidad, buscando mejorar la oportunidad en los fiempos de respuesta.

e Serecomienda ala primeray segunda linea de defensa del proceso de Atencién al Ciudadano que para
la presentacién de los informes con relacién al comportamiento de las PQRS, se tengan en cuenta las
peticiones que a corte mensual, frimestral o semestral queden en estado “En Tramite”, toda vez que estas
se deben incorporar al total de PQRS de los cortes subsiguientes para que la informacion reportada en los
informes corresponda verdaderamente al total de peticiones tframitadas durante el tiempo de evaluacién
determinado y no se presente distorsiones de informacioén que puedan llegar a afectar la toma de
decisiones por parte de la linea estratégica.

e Se recomienda publicar en el link de Atencidn y Servicios a la Ciudadania micrositio Defensor del
Ciudadano el informe se gestion del Defensor del Ciudadano correspondiente al segundo semestre de la
vigencia 2023 con el fin de evitar incumplimiento en cuanto a ley de fransparencia y acceso a la
informacién publica.

e Se recomienda a la linea estratégica, primera y segunda linea de defensa analizar las causas de las
respuestas extempordneas o vencidas sin respuesta presentadas en el periodo de evaluacién con el fin
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de plantear alternativas de solucién en el corto plazo y evitar la apertura de investigaciones y sanciones
disciplinarias por el posible incumplimiento de lo establecido en el articulo 38, numeral 39, de la Ley 1952
de 2019 “Por medio de la cual se expide el cédigo general disciplinario se derogan la ley 734 de 2002 vy
algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario.”

e Serecomienda realizar seguimiento a las funciones del defensor al ciudadano en el Comité de Gestion y
Desempeno Institucional de manera peridédica con el fin de asegurar el cumplimiento de las funciones
establecidas en el Decreto 847 de 2019 art. 13 Pardgrafo 3.

e Se recomienda generar las acciones correctivas necesarias, para elaborar el correspondiente plan de
mejoramiento, teniendo en cuenta que el Manual Operativo MIPG, versidn 4 de 2021, establece como
“aspectos clave para el sistema de control Interno (SCI) a tener en cuenta por parte de la 1° linea de
defensa”, la “formulacidon de planes de mejoramiento, su aplicacion y seguimiento para resolver los
hallazgos presentados” (MIPG pdg., 117), y de acuerdo a lo establecido en el procedimiento Elaboracion
informes de ley y/o seguimiento de la oficina de control interno EI-PD-14, versidn 3, politica de operacién
4.8.

Elaborado por Revisado y Aprobado por

MIGUEL ANGEL TORO ALFONSO ANA LU A BACARES TOLEDO
Profesional Oficina de Conftrol Inferno Jefe Oficina de Control Interno
Fecha: 28/02/2024. Fecha: 28/02/2024
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