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1. Objetivo

Realizar el seguimiento a la atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y
Denuncias - PQRSD radicadas en la Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico por la
ciudadania y demas partes interesadas, asi como a través del aplicativo “GESDOC”, con el
fin de formular las recomendaciones necesarias orientadas a la mejora continua de la
Secretaria.

2. Alcance

El presente informe abarca el seguimiento a las PQRSD recibidas y gestionadas durante el
primer semestre de la vigencia 2022 (01 de enero al 30 de junio); elaborado con base en
los informes mensuales publicados en la pagina Web de la Secretaria, elaborados por el
area de Atencién al Ciudadano, y la base de PQRSD registradas en el aplicativo GESDOC,
los cuales fueron analizados entre si para identificar su coherencia y oportunidad en las
respuestas.

3. Criterio

Articulo 39 del Decreto 807 de 2019 el cual establece “Informes. Los jefes de control interno
0 quienes hagan sus veces deberan presentar los informes previstos en el articulo 2.21.4.9
del Decreto Nacional 1083 de 2015 en la norma vigente sobre la materia.” Literal b), articulo
2.21.4.9 del Decreto Nacional 1083 de 2015 el cual establece “Los informes a que hace
referencia los articulos 9y 76 de la Ley 1474 de 2011”

Paragrafo 2 del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 en el cual se establece “La oficina de
control interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.
En la pagina web principal de toda entidad publica deberd existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios”.
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4. Metodologia

Atendiendo a la ejecucion de las actividades programadas en el Plan Anual de Auditorias
de la vigencia 2022, la OCI para la elaboracién de este informe desarroll6 las siguientes
actividades:

1. Solicitud de informacion (2022IE0005374 del 7 de julio de 2022) a la Direccién de
Gestién Corporativa, sobre el seguimiento realizado a la gestion de PQRSD -
SDDE, correspondiente al primer semestre de 2022.

2. Solicitud de informacion (2022IE000638 del 4 de agosto de 2022) sobre insumos
para realizar una prueba de recorrido a las PQRSD registradas en el aplicativo
interno GESDOC en el cual se gestionan las solicitudes recibidas por la SDDE.

3. Mesade trabajo con el area de Atencion al Ciudadano y la Subdireccién de Sistemas
e Informética, para evidenciar la trazabilidad de las PQRSD gestionadas en
aplicativo interno GESDOC.

5. Resultados

5.1 Pagina web

La SDDE, con el objeto de mantener una comunicacién participativa con la comunidad, en
su pagina web, tiene disponible la seccién “Atencién y servicio a la ciudadania”, a la cual se
puede acceder a través del siguiente link http://www.desarrolloeconomico.gov.co/:

Figura 1 - Secuon atencmn y serV|C|o ala Cludadama Pagina web SDDE
y 'j

IP_I‘b.ﬂmatﬂ} '! % ~ /as productores/as

% A una nueva forma de este es el momento

m para inscribirte a

o5

5‘8‘3"7:\. =

BOGOTA ___ ‘ BOGOTA, :

oooooooo

Fuente: Pagina Web SDDE - 02 de agosto de 2022
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En esta seccion los grupos de valor pueden acceder a la siguiente informacion:

e Peticiones, quejas y reclamos

Tramites y servicio: portafolio de servicios, Agencia Publica de Empleo — Bogota
trabaja, SUIT, Guia de Tramites y Servicios
Denuncias de Actos de corrupcion
Notificaciones: por aviso y judiciales

Defensor del ciudadano

Guia Ciudadana - Gestion PQRS

Encuesta de satisfaccion

Carta de trato digno al ciudadano

Tablero de control ciudadano

Consejo Distrital de Proteccién al Consumidor

2 5.2 Canales de atencion

Cumpliendo con lo establecido en el articulo 3 del Decreto 371 de 2010, la SDDE utiliza el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota te escucha, herramienta virtual a través
de la cual el ciudadano puede interponer quejas, reclamos, solicitudes de informacion,
consultas, sugerencias, felicitaciones o denuncias por corrupcion, que pueden afectar sus
intereses o los de la comunidad, con el objeto que las entidades distritales entre ellas la
SDDE emitan una respuesta oportuna, o den inicio a una actuaciéon administrativa segun

sea el caso.
Figura 2 - Seccion atencién al Ciudadano — Pagina web SDDE

:Egg:\fgr?a Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas u; BOGOT/\

8 INFANCIAYADOLESCENCIA  INFORMACION DE INTERES  ACERCA DEL SISTEMA

PARTICIPACION CUDADANA  SITIOS DI INTERES

Crea tu peticion @ Consulta tu peticion

REPORTA POR TU COMUNIDAD

En Togold te escucha, pusdes reportar y hacer

do tu Interés. dando clic en el boton "Sumate aqui®

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - 02 de agosto de 2022
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Adicionalmente, la SDDE cuenta con los siguientes canales internos oficiales de
recepcién de peticiones y documentos, esto con el fin de disminuir tiempos y costos al
momento de presentar y hacer seguimiento a sus peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD).

e Digital
d AP} C [ Lo~ .
' :J orreo electrénico:
ad www.desarrolloeconomico.gov.co
Sitio web
pgrsd@desarrolloeconomico.gov.co

*1

|
r

e Telefénico

@ D NUmero: 6013693777 ext. 143
V)

e Presencial

COaQ0e@

B o o

Direccidon: Carrera 60 N° 63A — 52

e Escrito

Ventanilla Gnica de correspondencia

Redes sociales:
Facebook, Twitter, Instagram y Youtube

Los canales de comunicacion digital, telefonico, presencial y escrito, son administrados por
el area de Atencion al Ciudadano y las redes sociales por la Oficina Asesora de
Comunicaciones.

Se evidencié que en el link: http://www.desarrolloeconomico.gov.co/peticiones-quejas-y-
reclamos de la seccion Atencién y Servicios a la Ciudadania ubicada en la pagina web,



http://www.desarrolloeconomico.gov.co/peticiones-quejas-y-reclamos
http://www.desarrolloeconomico.gov.co/peticiones-quejas-y-reclamos
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figura como canal de comunicacién digital el enlace www.desarrolloeconomico.gov.co, para
gue la ciudadania interponga sus PQRSD; a pesar que este no es un buzén de correo. Es
importante ajustar la informacion para que el peticionario pueda ingresar directamente al
correo electronico contactenos@desarrolloeconomico.gov.co y tenga facil acceso al canal.

@g 5.3 Tablero de Control Ciudadano

En la pagina web de la SDDE por la seccion “Atencién y servicio a la Ciudadania” se
encuentra la opcién “Tablero de Control Ciudadano - TCC” que es una herramienta que
dispuso el Distrito con el objeto de analizar los datos de las peticiones ciudadanas radicadas
por el Sistema Bogoté te escucha, con el fin de abordar los principales problemas, resolver
las peticiones, mejorar la prestacion de los tramites y servicios de las entidades;
adicionalmente permite a los ciudadanos ejercer control social y seguimiento a las PQRSD
a cargo de cada entidad del Distrito.

Una vez exportada la base de Bogota te escucha correspondiente al periodo 1 de enero al
30 de junio de 2022, se observé inconsistencias en los datos publicados en los informes
frente a las PQRDS atendidas por la SDDE en el primer semestre de 2022, principalmente
se evidenci6 la inexistencia de 1412 registros en comparacion con la informacién que
administra la Entidad.

Adicionalmente, la SDDE entregd la base de datos generada a través del aplicativo
GESDOC, que contiene informacién desde el 7 de abril al 29 de julio de 2022, debido a que
este aplicativo se implementé a partir de esta fecha. Al analizar los datos no coinciden con
la informacion reportada en los informes, se cuenta con una diferencia de 3.378 PQRSD.

Tabla 1 - Comparacién datos PQRSD vs Informes y base de datos GESDOC

Datos tomados de los '”fOFmeS Datos tomados de Tablero de Base GESDOC - SDDE
mensuales de PQRSD publicado o | -BTE 17 de abril al 30 de iuni
en la Pagina Web 1d ontlr??o_d junio 2022 (7 de aldIrI 261022 e ane
(1 de enero al 30 de junio) (1 de enero al €Junio ) € )
Mes Cantidad Mes Cantidad Mes Total
Enero 616 Enero 451 Abril 118
Febrero 595 Febrero 442 Mayo 236
Marzo 869 Marzo 578 Junio 175
Abril 558 Abril 326 Total 529
Mayo 666 Mayo 459
Junio 603 Junio 239
Total 3907 Total 2495

Fuente: Oficina de Control Interno

En virtud de lo anterior, se tom6é como insumos los informes mensuales publicados en la
pagina web de la entidad y base de datos de GESDOC, como fuente de informacion para
cotejar la trazabilidad sobre la gestion de PQRDS por parte de la Secretaria.


http://www.desarrolloeconomico.gov.co/
mailto:contactenos@desarrolloeconomico.gov.co
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® .,
& 5.4 Gestion de PQRDS en |la SDDE

5.4.1.Recepcion de requerimientos

Para el periodo evaluado entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2022, se recibieron
un total de 3.907 peticiones, siendo el mes de marzo el méas representativo dentro
de la vigencia, con un 22% de participacion.

Grafica 1 — Total de peticiones recibidas y solucionadas de periodos anteriores
TOTAL DE PETICIONES RECIBIDASY SOLUCIONADAS
DE PERIODOS ANTERIORES

M Enero M Febrero W Marzo M Abrii mMayo ™ Junio

17% 666

Fuente: Oficina de Control Interno

Igualmente se evidencié que, para el segundo trimestre, se recibieron 253 PQRSD menos,
lo que representa una disminucion del 12% comparado con el primer trimestre, asi:

Gréfica 2 — PQRSD por trimestre - 2022
PQRSD por trimestre - 2022

2do 1827
-m

1700 1800 1900 2000 2100

Fuente: Oficina de Control Interno
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Por otro lado, se evidencié que entre los temas mas reiterados por los usuarios al presentar
las PQRSD a la entidad, se encuentran principalmente: Empleo con un 54% y Proyecto
Productivo Financiacion y Negocios con un 14%.

5.4.2.Canales de interaccion

Se observéd que dentro del periodo evaluado, el correo electrénico es el canal de mayor
interaccion entre el ciudadano y la SDDE con una representacion del 48% del total de las

peticiones.

Tabla 2 - Canales de interaccion

Canal Total solicitudes Porc(.el?taje. d N
participacion
E-mail 1875 48%
Web 1121 29%
Escrito 630 16%
Presencial 196 5%
Redes Sociales 36 1%
Teléfono 42 1%
Buzdn 7 0%
Total 3907 100%

Fuente: Oficina de Control Interno

Adicionalmente, se solicité informacién a la Oficina Asesora de Comunicaciones con
respecto al tratamiento y seguimiento que se dan a las solicitudes recibidas a través de las
redes sociales, a lo cual ellos informaron lo siguiente:

“que los mensajes o inquietudes que la ciudadania manifiesta a través de estos canales se
responde y existe evidencia de ello en los buzones internos de cada uno de los perfiles
administrados (Facebook, Twitter, Instagram y LinkedIn). Asi mismo podemos aseverar
que, de acuerdo con la complejidad de las preguntas o comentarios, se hace escalamiento
con las direcciones facultadas para proyectar las respuestas. Sin embargo, si bien se ha
mantenido esta dinamica durante el periodo referido, es decir, del 1 de enero al 30 de junio
de 2022, no contamos con un instrumento mediante el cual se registra la trazabilidad, con
el rigor que incoa la Oficina de Control Interno”

Asi mismo informé que aun en la SDDE no se han implementado los lineamientos
establecidos en la “Directiva 04 de 2021 “Lineamientos para la atencion y gestion de las
peticiones ciudadanas recibidas a través de redes sociales”, expedida por la Secretaria

General.
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5.4.3. Tipologias o modalidades

Gréfica 3 — Tipologias o Modalidades
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Fuente: Oficina de Control Interno

Se observé que el 76% de las peticiones recibidas en el primer semestre de la vigencia
2022, corresponden a derechos de peticion de interés particular.

5.4.4. Peticiones cerradas al periodo

Se observo que el érea de Atencion al Ciudadano presenta en sus informes mensuales la
estadistica de las peticiones que son cerradas durante cada mes; sin embargo, esta
informacion no desagrega las peticiones atendidas que corresponde al periodo anterior lo
gue dificulta establecer el universo de PQRDS recibidas y atendidas en el semestre
(acumulado) por cuanto en algunos casos, puede duplicarse la informacion de una misma
peticion.

5.4.5. Tiempo promedio de respuesta por tipologia y
dependencia en dias

Se observo que las Dependencias de la SDDE, que mas tiempo se toman para dar
respuesta a las solicitudes recibidas son: Secretaria de Despacho, Oficina Asesora Juridica,
Oficina Asesora de Planeacion y Economia Rural y Abastecimiento Alimentario, como se
muestra a continuacion:
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Tabla 3 — Dias de tramite Peticiones cerradas en el periodo

Dependencias Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Total Pr%r?aidlo

Secretaria del despacho 13 17 19 25 32 15 | 121 20,2
Oficina asesora juridica 31 2 9 15 | 22 12 91 15,2
Oficina asesora de planeacion 15 18 10 20 15 13 91 15,2
Economia rural y abastecimiento
alimentario 18 15 7 20 19 12 91 15,2
Desarrollo empresarial y empleo 6 5 4 10 10 8 43 7,2
Gestién corporativa 9 9 4 6 8 7 43 7,2
Competitividad regiéon 0 7 10 15 1 8 41 6,8
Oficina asesora de comunicaciones 0 19 0 0 5 14 38 6,3
Subsecretaria del despacho 0 0 8 17 | 11 0 36 6
Estudios de desarrollo econémico 10 2 2 4 9 7 34 5,7
Oficina de control disciplinario interno 0 0 13 0 1 3 17 2,8

Total dias 102 94 86 | 132 | 133 | 99 | 646 10

Fuente: Oficina de Control Interno

Se observé que, para el primer semestre de la vigencia, se tuvo un promedio de 10 dias
para dar respuesta a las solicitudes realizadas.

5.4.6. Calidad de requirente

Grafica 4 — Calidad de requirente

Calidad de requirente
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Fuente: Oficina de Control Interno

Se observo que el 93.47% del total de las peticiones recibidas son de usuarios identificados,
del mismo modo, se identificaron 229 peticiones que fueron trasladas en el primer semestre
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de la vigencia 2022 por no competencia, donde el mayor nimero de éstas se realizaron a
la Secretaria de Gobierno (34), Secretaria de Hacienda (25) y el IPES (22).

Igualmente, se observé que las respuestas generadas a las PQRSD recibidas como
anbnimas, son publicadas a través de la pagina web de la entidad, en el siguiente link:
http://www.desarrolloeconomico.gov.co/transparencia/notificaciones/notificaciones-por-
aviso

Se evidenci6 también, que la SDDE realiza seguimiento a las solicitudes relacionadas con
acceso de la informacioén publica, de las cuales para el primer trimestre se recibieron 16 y
para el segundo trimestre 11, para un total de 27 solicitudes de acceso de informacion,
segun informe generado por el area de Atencion al Ciudadano se dio respuesta a las
solicitudes con un tiempo promedio 7 dias.

Los datos relacionados con respuesta a solicitud de acceso de informacién fueron tomados
de la pagina web de la seccién “solicitudes de acceso de informacion’ en el siguiente
link http://www.desarrolloeconomico.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-
informacion-publica/Informe-solicitudes-acceso-informacion, los cuales no coinciden con la
informacién reportada en tipologia o modalidades del informe mensual de PQRSD, ya que
en estos se reporta que la SDDE recibi6é 32 solicitudes de este tipo, en el primer semestre
de 2022.

Asi mismo, se evidencié que la SDDE cuenta con dos numerales dentro de su informe
mensual de PQRSD, enfocados en identificar la localidad y estrato al que pertenecen los
peticionarios, siendo diligenciadas mayormente en blanco lo que no permite la identificacion
de sectores para priorizar su atencion.

Tabla 4 — Identificacién por localidades y estrato

Localidad Total
Usaquén 53 Estrato Total
Chapinero 19 1 210
Santa Fe 50 2 454
San Cristébal 68 3 246
Usme 80
Tunjuelito 43 4 52
Bosa 104 S 23
Kennedy 153 6 4
Fontibon 48 En blanco 2918
Engativa 80 Total 200
Suba 107
Barrios Unidos 21
Teusaquillo 35
Los Méartires 42
Antonio Narifio 12
Puente Aranda 44
Candelaria 44
Rafael Uribe Uribe 53
Ciudad Bolivar 166
Sumapaz 0
En blanco 2685

Total 3907



http://www.desarrolloeconomico.gov.co/transparencia/notificaciones/notificaciones-por-aviso
http://www.desarrolloeconomico.gov.co/transparencia/notificaciones/notificaciones-por-aviso
http://www.desarrolloeconomico.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/Informe-solicitudes-acceso-informacion
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5.4.7. Verificacion base GESDOC

Para el desarrollo de este seguimiento se solicité al &rea de Atencion al Ciudadano, a través
de correo electronico el dia 4 de agosto de 2022, el listado de la PQRSD gestionadas en la
base de GESDOC, desde el 1 de enero al 31 de julio de 2022.

A lo anterior, el area de Atencidn al Ciudadano, mediante memorando 20221E0006569 del
9 de agosto de 2022, remite la base de datos de GESDOC, que contiene 529 PQRSD
correspondiente al periodo del 6 abril al 30 de junio de la presente vigencia, debido a que
las PQRSD radicadas del 1 de enero al 5 de abril del 2022, se realizaron a través del sistema
CORDIS, el cual se encuentra deshabilitado y no fue posible generar el reporte.

La OCI utilizé la metodologia propuesta por el DAFP referente al muestreo aleatorio simple
para estimar la proporcion de una poblacion, adicionalmente se utiliz6 la funcionalidad
“aleatorio entre” para identificar el numero del derecho de peticién u otros al cual se iba a
realizar la verificacion de los siguientes criterios: respuesta de fondo (claridad, precision,
congruencia y consecuencia), coherencia, calidez, oportunidad, manejo del sistema y
notificacion de la decisién, como resultado de este ejercicio se evidencio:

Tabla 5 — Resultados verificaciéon base GESDOC
No
cumplidas

Tipo de

e Observaciones
solicitud

Radicadas | Muestra | Cumplidas

Se evidencié que para las
solicitudes 3288, 3781, 4066,
4220, 3834, 3403, 3830 y
3985, no existe la respuesta
Derechos generada por la SDDE en el
de peticion 405 23 15 8 aplicativo GESDOC, lo que no
permitio revisar los criterios de
respuesta de fondo,
coherencia, calidez y
oportunidad de respuesta.

Para las solicitudes 3119,
3040 y 3227, no se evidenci6
respuesta por parte de la
SDDE; sin embargo, en el
aplicativo GESDOC, se
Otros 124 20 17 3 observé que se menciona que
la respuesta fue enviada
mediante correo electrénico
pero no se cargaron
documentos y/o soportes que
lo evidencian; por lo anterior
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Tipo de . . No .
Po Radicadas | Muestra | Cumplidas . Observaciones
solicitud cumplidas
no se realizo la verificacion del
cumplimiento de requisitos,
aunado que no se tiene
certeza que se dio repuesta.
Total 529 43 32 11

Fuente: Oficina de Control Interno

Se realiz6 mesa de trabajo el 11 de agosto de 2022, con el area de Atencion al Ciudadano
y la Subdireccién de Informatica y Sistemas, con el objeto de conocer el tramite de
recepcién, atencion y respuesta de las PQRSD radicadas en el aplicativo interno GESDOC
de la SDDE; observando que las areas misionales, tienen la potestad de crear correos
electronicos en algunas ocasiones para recepcionar a través de ellos las solicitudes
relacionadas con programas especificos; asi mismo, como ya se habia mencionado
anteriormente la Oficina Asesora de Comunicaciones administra las PQRSD recibidas por
redes sociales, lo cual genera que no se cuente con la trazabilidad completa de las PQRSD
que gestiona la Secretaria.

Por otro lado, se evidencid que el aplicativo GESDOC no se encuentra alineado con el
Sistema de Informacion “Bogota te escucha”, lo que genera inconvenientes en el
seguimiento de la recepcion, atencién y respuesta de las PQRSD recibidas, dado que el
BTE se carga la respuesta al peticionario en el tiempo establecido para dar respuestas y en
GESDOC, en algunos casos se carga posteriormente.

5.5 Percepcion de los grupos de valor

Se evidencid, que la SDDE evaluo la satisfaccion de usuarios a través del diligenciamiento
de encuestas, la cual se puede diligenciar de dos formas (fisica y Pagina web de la entidad),
y contienen las siguientes preguntas:

Tabla 6 — Comparativo encuestas de satisfaccion
Preguntas

Encuesta fisica Encuesta Pagina Web
¢ Qué tan satisfecho esta con el trato y la atencion recibida | ¢ El tiempo de respuesta a su solicitud fue?
por parte de la entidad?
¢ Qué tan satisfecho esta con el tiempo de espera para ser | ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la respuesta recibida
atendido? por parte de la Secretaria?
¢ Qué tan satisfecho esté con la informacion brindada sobre | ¢ Qué tan rapido le atendimos sus inquietudes?
el tramite y/o servicio ofrecido?
¢ Qué tan satisfecho esté con las instalaciones y horarios ¢La informacion recibida fue clara, facil de comprender y
de atencién que tiene la entidad? adecuada?
¢El contenido de la informacién que recibi6 por parte de la
secretaria cumplié sus expectativas?

Fuente: Oficina de Control Interno




» Codigo: GD-P1-F24
Gestion Version: 1
Documental
Fecha: Marzo 2019
Pagina: Pégina 15 de 19 it
Integrado
; Elaborado por: Liliana Nieto D. @ e Gestion
ADLEQ?GISTTD? informe ) Profesional Especializado OAP
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOWCO Revisado por: Javier Suarez - Profesional SAF
Juan Armando Miranda
Aprobado por: . o . : .
Subdirector Administrativo y Financiero

Asi mismo, se evidencio que la SDDE, recibié durante el primer semestre de 2022 un total
de 3.907 PQRS y realiz6 un total de 572 encuestas de satisfaccion:

ET ITION I

3.097 PQRSD

572 Encuestas
Durante el primer semestre de 2022 se realizaron 572 encuestas, distribuidas, asi:

Tabla 7 — Encuesta de Satisfaccién ler semestre de 2022

. . - Porcentaje de encuestas
Ferieeie Fisicas PEgnE T realizadas vs PQRSD radicadas
ler trimestre 33 188
2do trimestre 43 308 15%
Total 76 496

Fuente: Oficina de Control Interno
Nota: para las encuestas de satisfaccion fisicas, no se evidencid en el primer trimestre el dato
correspondiente al mes de enero de 2022.

Se evidenci6 que la SDDE evaluo la satisfaccion a 572 usuarios que corresponde al 15%,
de las 3.907 PQRSD que fueron radicadas durante este periodo.

Por otro lado, se observo que el resultado de las encuestas realizadas a través de la pagina
web de la entidad, registran un porcentaje mas alto de usuarios insatisfechos con las
respuestas recibidas y menor porcentaje de usuarios que estan totalmente satisfechos,
como se evidencia en la tabla siguiente:

Tabla 8 - Promedio de satisfacciéon reportada en la encuesta fisica frente a la
dlllgenC|ada através de la pagina web

e o . &
— g
Tipo de encuesta T otal.mente Insatisfecho Ni tan. satlffecho(a) ni Satisfecho Tota.lmente
insatisfecho tan insatisfecho(a) satisfecho
Encuesta fisica 6% 3% 4% 22% 73%
E"C“e:tlzlfag'"a 28% 16% 13% 25% 18%

Fuente: Oficina de Control Interno
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En el informe generado en primer y segundo trimestre de 2022, por area de Atencion al
Ciudadano, no se evidenci6é un analisis de las razones por las cuales el 44% de los usuarios
que diligenciaron la encuesta de satisfaccion a través de la pagina web se encuentran
“totalmente insatisfechos o insatisfechos” con las respuestas recibidas.

Sin embargo, del archivo de Excel entregado por el area de Atencién al Ciudadano, se
evidencid que algunos de los motivos por los cuales los usuarios se encuentran
insatisfechos son los siguientes:

- No se recibio6 respuesta a su solicitud
- Demora en la atencion por parte de los asesores
- Falta de precision en las respuestas

De otra parte, no se observaron las razones por las cuales la entidad aplica encuestas
distintas para medir la satisfaccion en relacion con la atencién virtual y presencial.

5.6 Gestion de la Area de Atencién al ciudadano

Se evidencié durante el primer semestre de 2022, que el area de Atencion al Ciudadano
coordinado la realizaciébn de capacitaciones sobre el tema “Hablemos de lo publico”
conformado por 4 modulos, de los cuales 3 contaron con lista de asistencia. Esta
capacitacion fue realizada por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, con la
participacién de funcionarios de la SDDE, asi: 22 en el mdédulo Introduccién a lo Publico, 13
en el mdédulo Introduccién a Politicas Publicas y 15 en el médulo Gestién de Peticiones
Ciudadanas, las cuales se realizaron durante los meses de marzo, mayo y junio de 2022.

Adicionalmente, se evidencid que la SDDE a la fecha de elaboracién de este informe ha
realizado gestion para la integracion de los aplicativos GESDOC con BTE y se vienen
aplicando pruebas en ambiente de preproduccidon de esta articulacién, generando en
algunas ocasiones errores, por lo que se encuentra en proceso de revision.

6. Conclusiones

1. Se evidencio que en el link: http://www.desarrolloeconomico.gov.co/peticiones-guejas-
y-reclamos de la seccion “Atencion y Servicios a la Ciudadania” ubicada en la pagina
web, figura como canal de comunicacion digital el enlace
http://www.desarrolloeconomico.gov.co/, el cual direcciona a la pagina web de la
entidad y no remite al correo para ingresar la peticion, por lo que es importante ajustar
la informacién para que el peticionario pueda ingresar al correo electronico
contactenos@desarrolloeconomico.gov.co, y tenga facil acceso a este.
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La Entidad no centraliza las PQRSD que se reciben a través de redes sociales y de
correos electrénicos generados por algun area misional, por o que no se controla la
totalidad de las respuestas a los peticionarios.

Se observo que, para el primer semestre de la vigencia, se tuvo un promedio de 10 dias
para dar respuesta a las solicitudes realizadas; sin embargo, es importante la
optimizacion de los tiempos por parte de todas las areas, con el fin de dar una atencion
mas oportuna al ciudadano y lograr un posicionamiento éptimo dentro de la comunidad.

La informacion relacionada en la seccién “solicitudes de acceso de informacion”, no
coincide con la reportada en tipologia o0 modalidades del informe mensual de PQRSD,
ya que en este se reporta que la SDDE recibi6é 32 solicitudes de acceso de informacién
en el primer semestre de 2022 vs las 27 reportadas en la pagina web.

Se evidencié que es necesario interiorizar entre los colaboradores de la SDDE, la
importancia de canalizar al area de atencién al ciudadano todas las peticiones que se
remitan a la entidad, para que se les dé el tratamiento y trazabilidad adecuada, de tal
forma que se pueda tener un conteo preciso y se identifiquen las necesidades y/o
comentarios de los ciudadanos y poder atenderlas oportunamente.

Se evidencid, que el aplicativo GESDOC no se encuentra alineado con el Sistema de
Informacion “Bogota te escucha”, lo que genera inconvenientes en el seguimiento de la
recepcion, atencion y respuesta de las PQRSD recibidas.

Se evidencié que las preguntas de satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios,
realizadas a través de la encuesta fisica y virtual en la pagina web, no se encuentran
unificadas de tal forma que se pueda medir de manera homogénea la percepcion del
peticionario o usuario frente a la atencion recibida por parte de la SDDE.

7. Recomendaciones

Verificar la informacién que la SDDE registré en la seccién Atencion y Servicios a la
Ciudadania en el siguiente link: http://www.desarrolloeconomico.gov.co/peticiones-
guejas-y-reclamos y ajustar la informacién, registrando el correo electronico
contactenos@desarrolloeconomico.gov.co que es el medio a través del cual la
Ciudadania puede interponer una solicitud directamente a la SDDE.

Canalizar todas las peticiones que reciba la entidad al area de Atencion al Ciudadano,
independiente del medio por el cual se reciba, de tal forma que se garantice el
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tratamiento y trazabilidad adecuada, para tener un conteo preciso e identificar las
necesidades y/o comentarios de los ciudadanos y poder atenderlas oportunamente.

Optimizar los tiempos de respuestas por parte de todas las areas, con el fin de dar una
atencion mas oportuna al ciudadano y lograr un posicionamiento optimo dentro de la
comunidad.

Verificar que la informacion relacionada en la seccién “solicitudes de acceso de
informacidén”, corresponda a las tramitadas por la entidad, previo a su publicacién en
la pagina web, para garantizar que el ciudadano tengo un dato certero y oportuno.

Continuar con la integracion de los aplicativos de GESDOC y Bogota te escucha, con
el fin de facilitar la interaccién efectiva entre los servidores publicos a cargo del proceso
de Atencién al Ciudadano y todas las dependencias de la entidad; asi mismo, verificar
que todas las PQRSD contengan una respuesta soportada con el fin de garantizar que
el peticionario reciba efectivamente comunicacion de la entidad.

Cotejar la informacién que maneja la Entidad en los informes con respecto a la que se
encuentra en el Tablero de Control del mecanismo de informacién “Bogota te escucha”
ya que se evidencié una diferencia de 1412 PQRSD frente a la que reportd la SDDE.

Unificar las preguntas que se realizan a través de la encuesta fisica y virtual en la pagina
web, de tal forma que complemente la informacién de satisfaccion o insatisfacciéon de
los usuarios, asi como insertar un menu desplegable con obligatoriedad de respuesta
en el campo “Observacion” que permita la captura de informacién y su tabulacién para
la toma de decisiones.
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