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PRESENTACION

La Oficina de Control Interno - OCI en cumplimiento de su rol de “Evaluacién y Seguimiento” debe
desarrollar sus actividades de manera planeada, documentada, organizada, y sistematica, en el
marco del Sistema de Control Interno.

Es importante resaltar que este rol se desarrolla de manera objetiva e independiente, ya que el
propésito es realizar dicha evaluacién y emitir un concepto acerca de la elaboracion e
implementacion del Programa de Transparencia y Etica Publica de la Secretaria Distrital de
Desarrollo Econémico - SDDE, que permita generar recomendaciones contribuyendo al
fortalecimiento de su gestién y desempefio.

En virtud de lo anterior y dando cumplimiento a lo establecido en el Plan Anual de Auditoria 2023,
la OCI, realiz6 dicha evaluacién del periodo comprendido entre el 16 de mayo 2022 y el 31 de
mayo de 2023. para lo cual conté con el apoyo de la Direccion de Gestion Corporativa - DGC,
quien facilitd el acceso a la informacion, atendiendo los requerimientos de esta oficina.

El presente informe incluye:

1) Los aspectos satisfactorios en relacién con los criterios de la evaluacion definidos y/o
aspectos positivos que se resaltan para que sean mantenidos.

2) Las oportunidades de mejora identificadas cuya implementacién contribuiria a optimizar la
gestién y/o el desempefio.

3) Los hallazgos correspondientes a aquellas situaciones que se alejaron del deber ser
considerado en los criterios de la evaluacion.

1. GENERALIDADES

1.1. OBJETIVO GENERAL

Verificar el cumplimiento del articulo 3° del Decreto 371 de 2010 por parte de la SDDE, para el
periodo comprendido entre el 16 de mayo de 2022 al 31 de mayo de 2023.

1.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

e Verificar la adecuacion de la estructura institucional para la prestacion del servicio
incluyendo, defensor del ciudadano, documentacion del proceso e interaccion con la Red
Distrital de Quejas y Reclamos.

e Verificacion de la prestacion del servicio a la ciudadania a través del canal telefonico y
presencial.

Esta es una COPIA NO CONTROLADA
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1.3. CRITERIOS

e Articulo 3 Decreto 371 de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota: “De los procesos de Atencion
al Ciudadano, los Sistemas de Informacién y Atencién de las Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias de los Ciudadanos, en el Distrito Capital’. Con la finalidad de asegurar la
prestacion de los servicios en condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi como la
racionalizacion de los tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a éstos, las
entidades del Distrito Capital deben garantizar:

1.

PE-P1-F3

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

El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y
solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de
concientizar a todos los servidores publicos sobre la importancia de esta labor para el
mejoramiento de la gestion.

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

El disefio e implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los
servidores publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y
solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad, con
el fin de lograr mayor eficacia en la solucién de los requerimientos ciudadanos y prevenir
los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos procesos.

La ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencién de
guejas, reclamos y solicitudes y la sefializacion visible para que se facilite el acceso a la
comunidad.

La operacion continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
gue garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de coherencia entre lo
pedido y lo respondido.

La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de
atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos
liderada por la Veeduria Distrital y la adopcién de medidas tendientes

Decreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en
materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital
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de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones” el cual deroga las
disposiciones contenidas en los Decretos Distritales 335 de 2006 y 392 de 2015.

9. Circular 006 de 2017 de la Veeduria Distrital, por medio de la cual todas las entidades
de orden Distrital, deben: implementar el formato de elaboraciéon y presentacion de
informes de quejas y reclamos.

10. Manual de Servicio a la Ciudadania Del Distrito Capital 2019.

11. Caracterizacion del proceso servicio al Ciudadano — Actual en el SIG - V5-2018

12. Mapa de Riesgos — Proceso Servicio al Ciudadano

1.4. ALCANCE

El presente informe de evaluacion independiente contemplé el cumplimiento de los numerales
del Articulo 3° del Decreto 371 de 2010 y aplicacién de los protocolos telefénicos y
presenciales establecidos en Manual de Servicio a la Ciudadania V-2019 durante la aplicacién

de la prueba.

1.5. SEGUIMIENTO A LA GESTION DE TEMAS O ASUNTOS QUE REQUIRIERON
MEJORA POR LA SDDE REGISTRADOS EN INFORMES ANTERIORES

Como resultado de los informes generados en la vigencia 2022, la OCI identificé los siguientes
temas o situaciones relevantes para la SDDE, los cuales se asociaron a:

SITUACIONES IDENTIFICADAS 2022

SITUACIONES ATENDIDAS POR LA SDDE

No existe interaccion entre el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadana Bogotéa te escucha con
el aplicativo Gesdoc de la SDDE, generando reprocesos
en el registro de PQRSD.

Diferencias en el total de PQRSD registradas en la base
de datos Bogota te escucha (482), la base del sistema
Gesdoc (195) y la hoja de trabajo del area de Atencion al
Ciudadano (468).

La Entidad implementd la interoperabilidad entre
GEDOSC y Bogotd te Escucha lo que disminuy6
considerablemente las inconsistencias entre bases de
datos.

Incumplimiento en la sefializacion del area de Atencion al
Ciudadano de la SDDE.

La SDDE cuenta con un punto de Atencion al Ciudadano
estratégicamente ubicado, identificado, de facil acceso,
con personal y equipos para garantizar la prestacion del
servicio al ciudadano.

No se ha disefiado e implementado un mecanismo de
interaccion efectiva el proceso de Atencion al Ciudadano,
el defensor ciudadano y las dependencias encargadas de
la prestacion del servicio.

AUn no se ha disefiado ni implementado el mencionado
mecanismo.

Esta es una COPIA NO CONTROLADA
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SITUACIONES IDENTIFICADAS 2022

SITUACIONES ATENDIDAS POR LA SDDE

Participacion del funcionario de mas alto nivel encargado
del proceso de Atencion al Ciudadano en la Red Distrital
de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital.

Si bien la SDDE participa en la Red Distrital, los
asistentes no son funcionarios del mas alto nivel.

Al verificar la aplicacién de los criterios 2 y 4 del Decreto
371 de 2010, correspondiente al reconocimiento de la
figura del Defensor del Ciudadano en la SDDE, no fue
posible evidenciar el cumplimiento de las funciones
establecidas en el articulo 14 del Decreto Distrital 847 de
2019 de la Alcaldia Mayor de Bogotd, de la Resolucion
815 de 2016 de la SDDE y del Manual Operativo del
Defensor de la Ciudadania del Distrito Capital , asi como
la interaccion entre el defensor y el proceso de Atencion
al Ciudadano. Distrital 847 de 2019 de la Alcaldia Mayor
de Bogotd, de la Resolucion 815 de 2016 de la SDDE y
del Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania del
Distrito Capital, asi como la interaccion entre el defensor

La SDDE formulé 2 acciones de mejoramiento interno
con relacion a la situacion identificada, la primera
(No.95), relacionada con la actualizacion la Resolucion
815 del 2016, incluyendo las funciones que debe cumplir
el defensor del ciudadano, la cual se cumplié en marzo
de 2023, y la accién (No0.96), relacionada con la
presentacion de un (1) informe semestral de las
funciones establecidas en la Resolucion 191 de 2023
“Designacion del defensor del ciudadano” ante el CIGD,
la cual se encuentra en desarrollo y a cumplir (informe)
en julio 2023.

y el proceso de Atencién al Ciudadano.
Fuente: OCI junio 2023

1.6 LIMITACIONES DEL PROCESO AUDITOR

No se presentaron limitaciones.

2. INFORME EJECUTIVO

En cumplimiento a lo establecido en el articulo 3° del Decreto 371 de 2010, la OCI realiz6 el
seguimiento de la aplicacion de los siete (7) numerales por parte de la Entidad con base en las
evidencias entregadas por la DGC; de igual forma, se realizaron pruebas telefénicas asociadas
con la atencién a la ciudadania y visitas presenciales, para identificar la aplicacion del protocolo
de atencién y el conocimiento de los programas por parte de los colaboradores de la SDDE, con
los siguientes resultados:

La entidad cumpli6 totalmente los numerales 3, 5 y 6 relacionados con la generacion de informes
de PQRSD, la ubicacién estratégica de la dependencia encargada del trdmite de la atencion de
PQRSD vy la operacién continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones,
gestionando sus riesgos a través de mapas de riesgos de gestion y corrupcion.

Cumplié parcialmente los numerales 1 y 2 relacionados con la atencion de los ciudadanos,
coherencia y tiempos de respuesta, conocimiento del proceso de Atencidn al Ciudadano al interior
de la Entidad y la identificacion del Defensor Ciudadano; ya que, si bien existe un reconocimiento
dentro de la Secretaria del proceso de Atencion al Ciudadano; no ocurre lo mismo con el rol de
Defensor al Ciudadano toda vez que, ni su figura ni sus funciones son reconocidas dentro de la

SDDE.
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No cumplié los numerales 4 y 7 relacionados con el disefio del mecanismo de interaccion efectiva
entre los responsables del proceso de PQRSD, el Defensor del Ciudadano y las dependencias de
la Entidad, asi como la delegacion formal del(os) Profesional(es) del Area de Atencion al
Ciudadano para participar en la Red Distrital de Quejas y Reclamos que lidera la Veeduria Distrital.

Frente a la atencidn prestada por la entidad en los canales presenciales y telefénicos se observé
que el sitio fisico destinado a la atencion presencial, cuenta con el personal suficiente e
instalaciones para el desarrollo esta actividad; sin embargo, la entidad presenté debilidades en
cuanto a la prestacion del servicio a la ciudadania a través del canal telefénico; toda vez que, de
70 llamadas tomadas como muestra; 20 fueron atendidas, de ellas: 13 aplicaron el protocolo de
atencién y 7 brindaron la informacién del programa consultado.

FORTALEZAS

El proceso de Atencion al Ciudadano genera alertas mediante correo electronico a las &reas
responsables de atender las PQRSD con el fin de mitigar que sean resueltas fuera de términos.

OPORTUNIDADES DE MEJORA
Generar socializaciones sobre la figura y funciones del Defensor Ciudadano.

Implementar el mecanismo de interaccion efectiva entre los responsables del proceso de PQRSD,
el Defensor del Ciudadano y las dependencias de la Entidad.

Delegar formalmente el o los colaboradores de la SDDE, para la Red Distrital de Quejas y
Reclamos liderada por la Veeduria Distrital.

Implementar una estrategia de sensibilizacion para que los colaboradores de la SDDE apropien el
protocolo de atencion telefonica.

ASPECTOS LOGRADOS:

La SDDE genera los informes de PQRSD con base en los reportes de la Secretaria General, los
cuales son remitidos y publicados en los sitios establecidos por los entes de control, de igual forma,
cuenta con un punto de Atencién al Ciudadano estratégicamente ubicado, identificado, de facil
acceso, con personal y equipos para garantizar la prestacion del servicio al ciudadano.

HALLAZGOS:
No se registraron hallazgos.

CONCLUSION:

Con relacion al cumplimiento del articulo 3° del Decreto 371 de 2010 por parte de la entidad, se
observd que el 43% de los numerales estan dando cumplimiento, y el 57% requiere la
implementacion de medidas que garanticen la aplicacion de los dispuesto en la mencionada

norma.
Esta es una COPIA NO CONTROLADA
La versidn aprobada mas reciente de este documento se encuentra en la intranet
PE-P1-F3

8



Cadigo: CI-P1-F3

P PROCESO Version: V5 oi0,
QEE‘? Fecha: 2 de septiembre de 2022 "
ST NFORME DE Pagina: Pagina 9 de 31 %%’
ALCALDIA MAYOR Elaborado por: Yimmy A Marquez A.-Prof. Esp. OCI B
DE BOGOTA DC. AUDITORIA / : : = - MIPG
secremiroe sesao coons | SEGUIMIENTO Revisado por: Rosalba Guzman Guzman-Jefe OCI
Aprobado por: Rosalba Guzman Guzman- Jefe OCI

Los numerales 1, 2, 4 y 7 han presentado observaciones en las dos ultimas evaluaciones
realizadas por la OCI; por lo que, de no subsanarse se generara hallazgo en la siguiente
evaluacion.

NOTA

Los resultados preliminares de este informe fueron dados a conocer a la Direccion de Gestién
Corporativa mediante radicado 2023IE0006531 del 28 de junio de 2023 para que, de ser
pertinente, emitiera respuesta de fondo frente a aquellos aspectos que considerase no reflejaban
la realidad de la gestion en el asunto evaluado. Luego de transcurrido el plazo otorgado para este
fin, esta Oficina no recibi6 respuesta por lo que se emite el presente informe en version final.

3. INFORME DETALLADO DE AUDITORIA / SEGUIMIENTO

De acuerdo a lo observado y analizado en las evidencias aportadas por la DGC y la realizacién de
las pruebas programadas, la OCI evidencié con relacion a los numerales del articulo 3 del decreto
371 de 2010:

3.1. OBJETIVO ESPECIFICO 1.

Verificar la adecuacién de la estructura institucional para la prestacion del servicio incluyendo,
defensor del ciudadano, documentacién del proceso e interaccion con la Red Distrital de Quejas y
Reclamos.

3.1.1 Resultados de la Prueba y Analisis.

Para el desarrollo de este seguimiento se tuvo como objetivo general el cumplimiento de los
numerales del articulo 3 del Decreto 371 de 2010; para esto, la OCI solicit6 mediante memorandos
N0.2023IE0005129 del 17 de mayo de 2023 y No0.2023IE0005453 del 26 de mayo de 2023,
informacion sobre los temas trabajados durante la vigencia 2022 y 2023 por la SDDE, en atencién
al Servicio a la Ciudadania.

Luego de revisar los insumos suministrados por la DGC se evidencié que la SDDE atiende a cada
uno de los numerales establecidos en cuanto a Servicio a la Ciudadania se refiere presentandose
en algunos casos un nivel de cumplimiento parcial asi:

Numeral 1: La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas
de fondo, coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales.

En la pagina web de la SDDE se observé el desplegable “Atencion y servicios a la ciudadania”
donde se ubica en primer lugar la opcion “Peticiones Quejas y Reclamos”

Esta es una COPIA NO CONTROLADA
La versidn aprobada mas reciente de este documento se encuentra en la intranet
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Imagen No. 01 — Peticiones Quejas y Reclamos menu portal web SDDE.
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Defensor del ciudadano

VieiLAGo

Guta Cludadans gestion
PORS

LBOGEO

Que estomos cony! endo Encuesta de satisfaccion

Banco Agrario

N/ de Colombia

Carta de trato digno

Tablero de control
ciudadano

Fuente: OCI junio 12 de 2023 16:50.

Donde se encuentra la informacion sobre los canales de comunicacion para interponer peticiones,
guejas Yy solicitudes, asi como el ingreso a Bogota Te Escucha — BTE bogota.gov.co/sdgs para
poder crear directamente la peticion por parte del ciudadano.

Imagen No. 02 — Bogota Te Escucha.

A GOV.CO,

Bogotay

te escucha Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas _@_ BOGOT/\

NICIO SERVICIOS INFANCIA Y ADOLESCENCIA INFORMACION DE INTERES ACERCA DEL SISTEMA PARTICIPACION CIUDADANA SITIOS DE INTERES

Crea tu peticion Consulta tu peticion

REPORTA POR TU COMUNIDAD

Fuente: OCI junio 12 de 2023 16:51.

Teniendo en cuenta la informacion suministrada por la DGC y los informes presentados por el Area
de Atencién al Ciudadano, la OCI tom6 las 1.388 encuestas realizadas a los ciudadanos tanto
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virtual como fisicamente durante el periodo comprendido entre el mes de mayo de 2022 y el mes
de mayo de 2023 asi:

Tabla No. C | )22 y 2023.
Vigencia Virtual Fisica Total
2022 953 83 1.036
2023 175 177 352
Total 1.128 260 1.388
% 81,3 18,7 100,0

Fuente OCI junio 2023.

Para realizar el seguimiento a las PQRSD recibidas durante el periodo evaluado; verificar la
calidez, amabilidad y el suministro de respuestas de fondo, entre otras, el Area de Atencién al
Ciudadano cre6 un cuestionario para aplicarlo fisica y/o virtualmente a los ciudadanos con las
siguientes preguntas:

¢ El tiempo de respuesta fue?

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la respuesta recibida por parte de la Secretaria?

¢, Qué tan rapido atendimos sus inquietudes?

¢ La informacion recibida fue clara, facil de comprender y adecuada?

- ¢ El contenido de la informacion que recibié por parte de la SDDE cumplié sus expectativas?

Y las opciones de respuesta fueron:
- Totalmente insatisfecho
- Insatisfecho
- Ni satisfecho ni insatisfecho
- Satisfecho
- Totalmente Satisfecho

Luego del analisis realizado por la OCI que observé que:

Tabla No. 02 - Relacién encuestas realizadas vigencia 2022 y 2023.

Totalmente . Ni satisfecho . Totalmente
. . Insatisfecho . - Satisfecho . Total
insatisfecho ni insatisfecho Satisfecho
2022 25% 16% 11% 23% 25% 100%
2023 16% 7% 8% 23% 47% 100%
Sumatoria 41% 22% 19% 46% 72%
Total 20% 11% 9% 23% 36% 100%

Fuente: OCI junio 2023.

Dado lo anterior se observé que del total de 1.388 encuestas aplicadas durante el periodo evaluado
virtual y/o fisicamente, el 59% de los usuarios encuestados se sintieron satisfechos o totalmente
satisfechos con la atencion brindada por parte de la SDDE; sin embargo, el 31,6% registro
insatisfaccién o total insatisfaccion, lo cual refiere principalmente a tiempos de respuesta y
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desinformacion por parte del ciudadano de trdmites que no tienen que ver directamente con el
objetivo de la SDDE.

Lo anterior fue evidenciado también por la OCI, en la evaluacién semestral sobre la atencién de
PQRSD realizada al segundo semestre de la vigencia anterior; donde el 53% de éstas, cumplian
con algunos de los criterios en relacion con respuestas de fondo (claridad, precision, congruencia
y consecuencia), coherencia, calidez, oportunidad y manejo del sistema, de acuerdo a lo
establecido en el numeral 1 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010.

Numeral 2. El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y
solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de concientizar
a todos los servidores publicos sobre la importancia de esta labor para el mejoramiento de la
gestion.

Teniendo en cuenta la informacién allegada por la DGC, el Area de Atencién al Ciudadano, y la
revision de los aplicativos revisados por la OCI, se evidencid que la SDDE cuenta con los
siguientes documentos que articulan la gestién de PQRSD en la SDDE:

Tabla No. 03 - Relacion documentos SDDE en relacién con el tratamiento de PQRSD.

Fecha Documento Asunto

Por medio de la cual se establece la reglamentacion interna del
derecho de peticion, quejas, reclamos y sugerencias de la SDDE.
Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital - Alcaldia
de Bogota.

Procedimiento: Respuestas a las Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Requerimientos V7.

Por la cual se adopta el Manual de Servicio a la Ciudadania del
30-abr-20 | Resolucion 266 de 2020 [Distrito Capital de la Alcaldia Mayor de Bogota - Secretaria
General, al interior de la SDDE.

29-nov-22 Procedimiento Procedimiento: Atencidn a solicitudes de corporaciones publicas.
Recomendaciones para mejorar los niveles de cumplimiento en
el canal telefénico.

Cualificacion sobre herramientas para el servicio y desarrollo del
ser para el servicio.

Por la cual se designa al Defensor de la Ciudadania en la
L Secretaria Distrital de Desarrollo Econdémico y se adopta el

29-mar-23 | Resol 191 de 2023 X . A o

mar esolucion € Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito

Capital.

15-may-23 Infografia Carta de trato digno a la ciudadania 2023.

Fuente: OCI junio 2023.

10-oct-16 | Resoluciéon 0869 de 2016

jul-19 Manual

mar-20 Procedimiento

6-mar-23 Circular 013 de 2023

7-mar-23 Circular 012 de 2023

Estos documentos se encuentran vigentes dentro del proceso estratégico de Atencion al
Ciudadano ubicado en el menu del Sistema Integrado — Bajo Estandar MIPG de la intranet —
SDDE.
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Mediante Resolucion 191 de 2023 fue designado el Asesor Codigo 05 Grado 105 como Defensor
de la Ciudadania en la SDDE; esta misma, fue socializada mediante correo electrénico a los
colaboradores de la Entidad el 30 de marzo de 2023.

A la fecha de este seguimiento, se evidencid en el espacio web dentro del menu “Atencién y
servicios a la Ciudadania” quinta opcién, las funciones del Defensor del Ciudadano de acuerdo a
lo establecido en el Articulo 14 del Decreto 847 de 2019, cuando acudir al Defensor y la direccién
del correo electrénico defensordelciudadano@desarrolloeconomico.gov.co para remitir las

peticiones.

Imagen No. 03 — Defensor del Ciudadano portal web SDDE.

B | o K
2| dmouo | BOGOT/\ Buscar

Inicio  Transparenciay acceso a la informacion piblica  Atencion y servicios ala ciudadania  Participa  Programas  laentidad  Observatorio econdmico  Sala de prensa

Defensor del ciudadano

De acuerdo con el Articulo 14 del DECRETO 847 DE 2019, son funciones del Defensor del Ciudadano:

1. Velar porque La entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio s ciudadania
2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar La interaccion entre la entidad y La ciudadania, contribuyendo a fortalecer la

n L administracion

3, con base en el informe que sobre el

zar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre (a prestacion de tramites

ser resueitas por b entidad.

1Cas Que deba

eres de La cludadania, asi como de los canales de Interaccion con la administracion

particular elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania © quien haga sus veces. ¢ identificar las problemat

4 Disefar e implement

strategias de promocion de derechos y
distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general
S Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la cludadania, su integracion y la utilizacion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones

Fuente: P4gina web SDDE junio 12 de 2023 17:47.

Dentro del proceso de Atencién al Ciudadano ubicado en el menu del Sistema Integrado — Bajo
Estandar MIPG de la intranet — SDDE, se evidencié un video de quien fuese el anterior Defensor
al Ciudadano, donde informa el correo al que se pueden remitir los ciudadanos para comunicarse
con la SDDE e interponer sus peticiones.

Imagen No. 04 — Defensor del Ciudadano Intranet SDDE.

Fuente: OCI junio 12 de 2023 17:52.
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Se realizé la consulta a 20 colaboradores de la SDDE de los cuales el 100% manifestaron no
conocer quien se desempefia como Defensor del Ciudadano, lo que evidencia que ni su figura ni
sus funciones son reconocidas dentro de la SDDE. Cabe mencionar que parte de las personas
consultadas tienen a cargo la gestion de PQRSD, por lo que llama la atencién el desconocimiento
de dicha figura.

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

De acuerdo a lo observado por la OCI, el proceso de Atencién al Ciudadano de la SDDE, recibe
de la Secretaria General, el “reporte” de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informaciéon mes a mes; este informe, es alimentado tanto por las solicitudes que realizan los
usuarios en la SDDE por GESDOC, como los que realiza la ciudadania a través de BTE,
observando que estos dos sistemas se encuentran en interoperabilidad.

Con el insumo mencionado, la SDDE procede a la generacion del informe de PQRSD que se
publica de acuerdo a las orientaciones de la “Guia para la elaboracion del Informe de peticiones
Ciudadanas”; sin embargo, en el marco de este ejercicio, se observaron diferencias entre la
informacién de GESDOC y la suministrada por la Secretaria General. Como ejemplo, en abril 2023,
la entidad relacioné 872 PQRSD con base en la informacion de la Secretaria General, y frente al
gestor de correspondencia se observaron 904; notando una diferencia de 32, que no hicieron parte
del informe de BTE.

En el marco de la actividad anterior, el proceso de Atencién al Ciudadano aplica un control
(herramienta en Excel) donde se relacionan las fechas de los términos para cada PQRSD, frente
a lo cual, generan alertas mediante correo electrénico a las areas responsables, para su gestion
dentro de los términos establecidos.

Frente a la elaboracién de los Informes de PQRSD, se observdé que la entidad ha dado
cumplimiento a estos durante el periodo evaluado y son publicados en la web de la entidad en la
seccion de "Informe de PQR denuncias y solicitudes" al cual se puede ingresar en el siguiente link:
https://desarrolloeconomico.gov.co/informe-pgr-denuncias-solicitudes/.
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Imagen No. 05 — Publicacion Informes PQRDS en la pagina web de la SDDE.

€ 5 C @ desarrolioeconomico.gov.co/informe-pqr-denuncias-solicitudes/ @ %« 0O ° :

-

Informe de PQR denuncias y solicitudes

Home » Informe de PQR denuncias y solicitudes

2023 A

ARCHIVO DESCRIPCION FECHA DE CREACION
% Informe de PQRS Enero 2023 Informe 3 de marzo de 2023 18:58
“% Informe de PORS Febrero 2023 Informe 22 de marzo de 2023 20:14
% Informe de PQRS Marzo 2023 Informe 28 de abril de 2023 09:51
% Reporte de Denuncias por Actos de Corrupcion Primer Trimestre 2023 Informe 11 de mayo de 2023 13:00
<% Informe de PQRS Abril 2023 Informe. 30 de mayo de 2023 14:14
2022 v

Fuente: OCI junio 23 de 2023 10:32.

Imagen No. 06 — Publicacion Informes PQRDS en la pagina web de la SDDE.

€ - C @ desarrolloeconomico.gov.cofinforme-pqr-denuncias-solicitudes/ w 2w 0O ° :
2022 ~

ARCHIVO DESCRIPCION FECHA DE CREACION
% Informe de PQRS Diciembre 2022 Informe 31 de enero de 2023 18:54
% Informe de PQRS Noviembre 2022 Informe mensual 27 de diciembre de 2022 09:37

% Informe de PQRS Octubre 2022 Informe mensual 27 de diciembre de 2022 09:37
“% Informe de PQRS Septiembre 2022 Informe mensual 27 de diciembre de 2022 09:38
% Informe de PQRS Agosto 2022 Informe mensual 27 de diciembre de 2022 09:38
% Informe de PQRS Julio 2022 Informe mensual 27 de diciembre de 2022 09:37
“ Informe de PQRS Junio 2022 Informe mensual 27 de diciembre de 2022 09:37
% Informe de PQRS Mayo 2022 Informe mensual 27 de diciembre de 2022 09:37
% Informe de PQRS Abril 2022 Informe mensual 27 de diciembre de 2022 09:37
% Informe de PQRS Marzo 2022 Informe mensual 27 de diciembre de 2022 09:37
% Informe de PQRS Febrero 2022 Informe mensual 27 de diciembre de 2022 09:37
% Informe de PQRS Enero 2022 Informe mensual 27 de diciembre de 2022 09:38

Fuente: OCI junio 23 de 2023 10:33.

De igual forma, se evidencio la publicacion de los informes de PQRSD en la pagina web de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital, desde el mes de mayo 2022 al mes de
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abril de 2023, dando cumplimiento a lo establecido en la circular conjunta 006 de 2017, relacionada
con la "Implementacion formato de elaboracion y presentacion de informes de quejas y reclamos.”

Imagen No. 07 — Publicacion Informes PQRDS en la pagina web de la SDDE.

VEEDURIA
DISTRITAL

Somos los ojos de la ciudadania

RED DISTRIT AL
1] ]3 AS Y
RECLA

Mostrar 25 < registros Filtrar:

Informe Usuarie Entidad Sector Fecha Estado Obs Anilisis Propies
INFORME PORS DIEGO SECRETARIA DESARROLLO Jun212022  APROBADO ES IMPORTANTE Abrir 0
SECRETARIA DE ALEJANDRO DISTRITAL DE ECONOMICO INUAR
DESARROLLO CONSTAIN DESARROLLO |NDUSTR|A Y LAS ACCIONES QUE
ECONOMICO ALVAREZ ECONOMICO TURISMO IMPLEMENTA!

MAY0 2022 XLSX DESDE SERVICIO AL
Cl DAND
MEJORAR LOS
TIE! S
PROMEDIO DE
RESPUESTA EN
DEPENDENCIAS QUE
TIENEN MAS DE 30
DIAS DE GESTION
SUPERANDO LOS
TERMINOS
NFORME PORS DIEGO SECRETARIA DESARROLLO Jul222022  APROBADO Abrir 0
ECRETARIA DE ALEJANDRO DISTRITAL DE ECONOMICO
SARROLLO CONSTAIN DESARRO 0 INDUSTRIAY
CONOMICO ALVAREZ ECONO TURISMO
UNIO 2022XLSX
INFORME PO DIEGO SECRETARIA DESARROLLO %50 23 APROBADO Abrir 0
S R[TARIA DE ALEJANDRO DISTRITAL DE ECONOMICO 22
DESA ROLLO CONSTAIN DESARROLLO INDUSIRIAY
E ONOMICO ALVAREZ ECONOMICO TURISMO
ULIO 2022 XLSX
INFORME PORS DIEGO SECRETARIA DESARROLLO Se%?l APROBADO Abrir 0
SECRETARIA DE ALEJANDRO DISTRITAL DE ECONOMICO 20.
DESARROLLO CONSTAIN DESARROLLO INDUSTRIAY
ECONOMICO ALVAREZ ECONOMICO TURISMO
AGOSTO
2022 XLSX
INFORME PORS DIEGOD SECRETARIA DESARROLLO Oct212022 APROBADO Abnir 0
SECRETARIA DE ALEJANDRO DISTRITAL DE ECONOMICO
DESARROLLO CONSTAIN DESARROLLO INDUSTRIAY
ECONOMICO ALVAREZ ECONOMICO TURIS!
SEPTIEMBRE
2022 XL
INFORME PORS DIEGO SECRETA DESARROL Nov182022 APROBADO Abnir 0
SECRETARIA DE ALEIANDRO DISTRITAL DE ECONOMICO
DESARROLLO CONSTAIN ESARROLLO INDUSTRIAY
ECONOMICO ALVAREZ ECONOMICO TURISMO
OCTUBRE
XLSX
INFORME PORS DIEGO SECRETARIA DESARROLLO Dic192022 APROBADO Abrir 0 [
S[CRETAR A DE ALEJANDRO []ISYRITAL DE ECONOMICO
CONSTAIN DESA INDUSTRIAY
E‘CO ég? ALVAREZ [CONOMICO TURISMO
20?2 LSX
'
INFORME PORS DIEGO SECRETARIA DESARRO Ene 20 APROBADO ES IMPORTANTE Abnir 0
SECRETARIA DE ALEJANDRO DISTRITAL DE ECONOMICO 2023 CONTINUAR CON LAS
DESARROLLO CONSTAIN DESARROLLO INDUSTRIAY ACCIONES QUE
ECONOMICO ALVAREZ ECONOMICO TURISMO IMPLEMENTAN DESDE
DICIEMBRE SERVICIO AL
2022 XLSX CIUDADANO PARA
MEJORAR LOS TIEMPOS
PROMEDIO DE
RESPUESTA EN
DEPENDENCIAS QUE
TIENEN MAS DE15 DIAS
DE GESTION
SUPERANDO LOS
TERMINOS

Fuente: Veeduria Distrital junio 23 de 2023 12:56.
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Imagen No. 08 — Publicacion Informes PQRDS en la pagina web de la SDDE.

VEEDURIA R[DDISTRIT"‘l
EQUE) AS
RECLAMU\Q
Ictecdades Ckanelss Directone Ussaros Setw S8 Grafces Reperte JN Lespyape Clare «Quen resosive ni petiode?
Subir Informe Reporte 371
Informe: [ Seleccionar e | Sin archivos sekecconad L Sube orme el
Informes Cargados
Mestrar 25 % registros At )
Informe Ussarie Entidad Seclor Fecha Estade Obs Anilisis Propies
mmmpoes DIEGO SICRITARIA DESARROLLD 15 APROBADO £S IMPORTANTE Absit 0 ’
SICRETARIADE  ALEXDRO DISTRITAL OF ECONOMICO A2 CONTINAR CON LAS
ms:.axnuo CONSTAN DESARROLLO INDUSTRIAY ACCIONES QUE
(oMM AL ECONMIC)  TURRWO WETEUENTANESOE I
LS ]
,E (&1?%
RiSF'UtSrA(N
DEFENDENCIAS
TIENEN MAS D€ 15 DIAS
DiGESﬂCN
RMI\US YA
it m&‘& &
n
INFORME %u SECRETARIA waméo Mar 4 APROBADO S IMPOSTANTE Abor 0
Rzmn ALEANDRO STRITAL ONOMI .i74] Nnmm&mus
P amum ESARAOL INOUSTRIA Y mn{s
unuwm CONOW TURISMO MENTAN DESOE
SERVICIO AL
CIUDADAND PARA
MEIORAR LOS TEMPOS
PROMEDIO DE
RESPUESTA EN
wmmms?.t
TIENEN MAS € 15 DIAS
nmsmra
IRumer
BHAM)SI(%((WA E
INFORME uL & SARROLLO MxH2023  APROBADO K 0
SICRETARIA ANDRD mmm CONOMICO
DESARROLLO w\'smn DESARROLLD NOUSTRIAY
ECONOMICO ECONOMICO TURISMO
MARZD
INFORVEPORS  DIEGO SECRETARIA DESARROLLO um%xa APROBADO Abrir 0
SICRETARMOE  ALEIANDRO DISTRITAL DE ECONOMICO
?( &] CONSTAIN &w 0 INDUSTRIAY
Lmnm ALVAREZ SONOMI TURISMO
RIL2023 XX

Fuente: Veeduria Distrital junio 23 de 2023 12:56.
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Numeral 4. El disefio e implementaciéon de los mecanismos de interaccion efectiva entre los
servidores publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el
Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr mayor
eficacia en la solucion de los requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden
generarse en desarrollo de dichos procesos.

Con el fin de conocer los mecanismos que el area de Atencién al Ciudadano implement6 para el
mejoramiento en cuanto a la atencion de PQRSD, la OCI solicité informacién sobre el particular,
con el siguiente resultado:

El Area de Atencion al Ciudadano indicé las actividades realizadas para fortalecer la gestion de
servicio al ciudadano asi:

Tabla No. 04 - Relacién documentos SDDE en relacién con el tratamiento de PQRSD.

Convocatoria Fecha Asunto
Correo electrénico 29 de sept 2022 Capacitacion sobre manejo GESDOC para el 03 de
octubre de 2022.

Memorando 28 nov 2022 Puesta en produccion de la integraciéon del Sistema
N0.2022IE0010167 Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas
enviado por DGC Bogoté te escucha y GESDOC.

Correo electrénico 30 nov 2022 Inicio integracion GESDOC con BTE.
Correo electronico 01 dic 2022 Video tutorial integracion GESDOC con BTE.

Fuente: OCI junio 2023.

El &rea evaluada envio la informacion anteriormente relacionada para la vigencia 2022; en cuanto
a la vigencia 2023, no fueron allegados los soportes que mostraran actividades realizadas.

La OCI evidencid que en la seccion Atencién y servicios a la ciudadania de la pagina web de la
Entidad, se encuentra publicada la Guia Ciudadana gestion PQRSD la cual puede ser consultada
por los ciudadanos y los colaboradores de la SDDE.

Imagen No. 09 — Guia Ciudadana gestion PQRSD.
DESARROLLO BOGOT’\ Buscar S8

onswecn ‘ ECONOMICO

Inicio  Transparenciay acceso a la informacion piblica  Atenciony servicios alaciudadania  Participa  Programas  Laentidad  Observatorio econdmico  Sala de prensa

Peticiones, Guefasy #BogotaProduct| 3
& B -
b
e . Conoce como participar
iParticipay eleva Derincde s e P en nuestras ferias de

o\ Hecho en Bogota.

Defensor del ciudadano

ia magia de comprar local!

uesta de satisfaccion
de trato digno.

Tablero de control
ciudadano

Consejo distrital de
proteccion al consumidor

Fuente: OCI junio 20 de 2023 16:05.

Esta es una COPIA NO CONTROLADA
La versidn aprobada mas reciente de este documento se encuentra en la intranet

18

PE-P1-F3




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

Cadigo: CI-P1-F3
PROCESO Version: V5
Fecha: 2 de septiembre de 2022
Péagina: Péagina 19 de 31
IMZORLEIE D)2 Elabor%\do por: Yimmy A Ma?quez A.-Prof. Esp. OCI
el BN ST] Revisado por: Rosalba Guzman Guzman-Jefe OCI
SEGUIMIENTO :

Aprobado por:

Rosalba Guzman Guzman- Jefe OCI

BAJO ESTANDAR

MIPG

De otra parte, GESDOC permite la comunicacion entre el area de Atencién al ciudadano, el
Defensor del Ciudadano y las dependencias de la Entidad en lo relacionado con el flujo de las
PQRSD; sin embargo, esta herramienta resulta insuficiente para que su interaccion sea efectiva
en relacion con la toma de decisiones para mejorar la prestacion del servicio.

En virtud de lo anterior, no se evidencio el disefio del mecanismo de interaccion efectiva entre los
responsables del proceso de PQRSD, el Defensor del Ciudadano y las dependencias de la Entidad
para lograr mayor eficacia en la solucién de los requerimientos ciudadanos.

Numeral 5. La ubicacion estratégica de la dependencia encargada del trdmite de atencién de
quejas, reclamos y solicitudes y la sefalizacién visible para que se facilite el acceso a la

comunidad.

Segun lo registrado en los memorandos de respuesta 2023IE0005420/5714, la DGC inform6 que
los puntos de atencion con que cont6 la SDDE fueron los siguientes:

* Plaza de los Artesanos - Carrera 60 No. 63A-52 hasta el 23 de diciembre de 2022.
* Sede Administrativa - Carrera 13 No. 27-84, desde el 29 de diciembre de 2023 a la fecha.

https://desarrolloeconomico.gov.co/peticiones-quejas-y-reclamos/

Al verificar el punto de atencion con que actualmente cuenta la SDDE, se observé que, este se
encuentra el centro de la ciudad, sector con gran afluencia comercial y que su ubicacion especifica
es (Cra 13 No 27-84 Bogota), primer piso lo que hace que este punto sea de facil acceso, de igual
forma, este cuenta con sefializacion visible que permite su facil identificacion por parte de sus

usuarios, tal y como se visibiliza a continuacion:

PE-P1-F3

Imagen No. 10 — Google Maps y registro fotogréafico punto de atencion SDDE.
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Fuente: OCI junio 13 de 2023 12:30.
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Numeral 6. La operacion continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
que garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de coherencia entre lo pedido y
lo respondido.

La OCI evidencié que en el menu de la pagina web de la SDDE se ubica el boton Atencion y
Servicios a la ciudadania, donde al ingresar a la opcién peticiones, quejas y reclamos, se indica el
link de ingreso a BTE mediante el cual, el ciudadano puede interponer los requerimientos
correspondientes.

En el enlace https://bogota.gov.co/sdgs/ se evidencié el formulario digital establecido por el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS para el registro de una PQRSD, el cual requiere
diligenciar los campos establecidos y adjuntar los documentos que se requieran en cada caso.

El SDQS opera continuamente, brindando informacion al ciudadano sobre la gestion de su PQRSD
y su estado.

Numeral 7. La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de
atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital y la adopcion de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el
seno de dicha instancia se formulen.

Con el fin de verificar el cumplimiento de este numeral, se solicitd informacién a la DGC quien
alleg6 los soportes de asistencia a las actividades y eventos convocados por el area delegada
para la atencién de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital.

En revisién de las Resoluciones No.0815 del 29 de agosto de 2016 “Por la cual se designa el
Defensor de la Ciudadania en la Secretaria de Desarrollo Econdmico”, la No.0191 del 29 de marzo
de 2023 “Por la cual se designa al Defensor de la Ciudadania en la Secretaria Distrital de
Desarrollo Econdmico y se adopta el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito
Capital’, y el memorando No0.2023IE0003529 del 31 de marzo de 2023 donde se refiere la
Resoluciéon 191 de 2023 y la Designacion del Defensor de la Ciudadania de la SDDE, no se
observo la delegacion del o los colaboradores del Area de Atencion al Ciudadano de la SDDE, a
participar en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital, quienes son
las personas que se encuentran relacionadas en los listados de asistencia.

Para la vigencia 2022 no fueron allegados los soportes que evidencien la asistencia de la SDDE
a los eventos programados por la Veeduria Distrital; la DGC suministré la siguiente relacion de los
listados de asistencia para la vigencia 2023:

Tabla No. 05 - Relacién asistencia de la SDDE a eventos de la Veeduria Distrital.

Nombre de la Actividad Fecha de la Actividad
Nodo Central 16/Feb/2023
Primera Reunion Plenaria 23/Feb/2023
Laboratorio de Simplicidad — Sesion 1 09/Mar/2023

Esta es una COPIA NO CONTROLADA
La versidn aprobada mas reciente de este documento se encuentra en la intranet

20

PE-P1-F3



https://bogota.gov.co/sdqs/

Cadigo: CI-P1-F3

P PROCESO Version: V5 oi0,
953? Fecha: 2 de septiembre de 2022 "
et N a Pagina: Pagina 21 de 31 %%’
ALCALDIA MAYOR Elaborado por: Yimmy A Marquez A.-Prof. Esp. OCI B
DE BOGOTA DC. AUDITORIA / : : = - MIPG
secremiroe sesao coons | SEGUIMIENTO Revisado por: Rosalba Guzman Guzman-Jefe OCI
Aprobado por: Rosalba Guzman Guzman- Jefe OCI
Nombre de la Actividad Fecha de la Actividad
Laboratorio de Simplicidad — Sesion 2 16/Mar/2023
Nodo Social 26/Abr/2023

Fuente: OCI junio 2023.
Documentacion del Proceso

Con relacién a la documentacién del proceso, la OCI revisé el mapa de procesos de Atencion al
Ciudadano, encontrando como relevantes los siguientes:

- Caracterizacion - Vigencia 2018.

- Procedimiento: Respuestas a las Quejas, Reclamos, Sugerencia y Requerimientos -
2022.

- Procedimiento: Atencién a requerimientos de Corporaciones Publicas - 2023

- Mapa de Riesgos - 2023.

- Manual del Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital — 2019.

Frente a los anteriores la OCI observo:
Caracterizacion

La mas reciente actualizacion es de la vigencia 2018 y esta no se encuentra dentro del formato
actual y oficial PE-P1-F1-V3 para este tipo de documentos; asi mismo, no relaciona el logo oficial
de MIPG utilizado por la entidad en los documentos del SIG.

Con relacién al objetivo del proceso “Brindar atencion e informacién al ciudadano de manera
oportuna, clara y completa para atender la demanda de los ciudadanos en tramites, servicios,
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias a través de los diferentes canales de interaccién
definidos por la entidad y orientacién o asistencia relacionada con las actividades de la Secretaria
de Desarrollo Econémico”, se observé que cuenta con los elementos propios de un objetivo, sin
embargo, se deben revisar las actividades clave que actualmente realiza el proceso, con el fin de
actualizarlas en su ciclo PHVA.

En cuanto a su contenido se observé desactualizaciéon, ya que se menciona en el cuerpo del
documento como sistema de registro e informacion el “CORDIS”, el cual no aplica en la SDDE
desde 2022.

Procedimientos:

Se observé que los dos procedimientos fueron actualizados recientemente, vigencia 2022 y 2023,
y se encuentran dentro de los formatos oficiales del sistema integrado de gestion, cuentan con
puntos de control y relacionan los registros correspondientes.
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Mapa de Riesgos - 2023.

La OCI observé gue el proceso cuenta con la version 2023 el cual relaciona dos riesgos de gestion
y uno de corrupcion que seran analizados a detalle en la evaluacion a la Gestion de los Riesgos
que adelantard la OCI en el tercer trimestre del 2023.

Manual del Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital 2019.

Este documento es el que actualmente aplica la SDDE, en su contenido se abordan temas como;
aspectos generales, canales de interaccién ciudadana y los protocolos de servicio, entre los cuales
se relacionan los telefénicos y presenciales.

En términos generales, se describen las competencias que deben poseer los colaboradores que
brindan un servicio de calidad a la ciudadania; de igual forma, se observaron los principales
atributos que deben tenerse presentes al momento de la atencion por cualquiera de los medios
como lo son: saludo, presentacion por el primer nombre, indagacion por el tema o necesidad del
ciudadano, respuesta y despedida. Cabe mencionar que estas caracteristicas fueron tenidas en
cuenta por el equipo auditor para la valoracion de la atencion telefénica en las pruebas realizadas
en la evaluacion independiente.

Si bien este Manual version 2019 es el aplicado en la entidad, es preciso mencionar que la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C, emitié la versién 2, por lo que es preciso
que la entidad revise su incidencia en el proceso de Atencion Ciudadano.

3.1.2 Conclusiones

De acuerdo con la verificacion realizada por la OCI, se observéd que dentro del mapa de procesos
de la SDDE se encuentra el de Atencién al Ciudadano catalogado como estratégico el cual cuenta
con su respectiva documentacién, contando con canales de comunicacion definidos como el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - BTE, medios digitales y telefénicos.
Asi mismo se observé que a través de la pagina web de la Secretaria es posible acceder a la Red
Distrital de Quejas y Reclamos, evidenciando una interaccion entre las mismas.

Con relacion al Defensor del Ciudadano y sus funciones se observo que estas no son reconocidas
al interior de la Entidad; de igual forma, no se evidencio el mecanismo de interaccion efectiva entre
los responsables del proceso de PQRSD, el Defensor del Ciudadano y las dependencias de la
Entidad.

En cuanto al cumplimiento de los siete (7) numerales del Decreto del articulo 3° del Decreto 371
de 2010 la SDDE:

e Cumple totalmente los numerales 3,5y 6.
e Cumple Parcialmente los numerales 1y 2.
e No cumple los numerales 4y 7

Esta es una COPIA NO CONTROLADA
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Los numerales 1, 2, 4 y 7 han presentado observaciones en las dos ultimas evaluaciones
realizadas por la OCI; por lo que, de no subsanarse lo detectado se generara hallazgo en la
siguiente evaluacion.

3.1.3 Aspectos logrados

La SDDE genera mensualmente sus informes de PQRSD con base en los reportes de la Secretaria
General, los cuales son remitidos y publicados en los sitios establecidos por los entes de control;
de igual forma, cuenta con un punto de Atenciéon al Ciudadano estratégicamente ubicado,
identificado, de facil acceso, con personal y equipos para garantizar la prestacion del servicio al

ciudadano.

3.1.4 Fortalezas

El proceso de Atencién al Ciudadano genera alertas mediante correo electronico a las areas
responsables de atender las PQRSD con el fin de mitigar que sean resueltas fuera de términos.

3.1.5 Oportunidades de mejora.

e Continuar con las socializaciones sobre la figura y funciones del Defensor Ciudadano.

e Implementar el mecanismo de interaccién efectiva entre los responsables del proceso de
PQRSD, el Defensor del Ciudadano y las dependencias de la Entidad.

e Delegar formalmente el o los colaboradores de la SDDE, para participar en la Red Distrital
de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital.

3.1.6 Hallazgos

No se relacionan.

3.2. OBJETIVO ESPECIFICO 2.

Verificacién de la prestacion del servicio a la ciudadania a través de los canales telefénico y

presencial.

3.2.1 Resultados de la Prueba y Anélisis.

a. Prestacion del servicio ala ciudadania a través del canal telefénico

La OCI adelant6 las siguientes actividades, para el desarrollo de las pruebas relacionadas con la
atencion telefonica a la ciudadania:

e Identificé y relaciond los programas con que cuenta la entidad y que se encuentran en el

portafolio de servicios.

https://desarrolloeconomico.gov.co/wp-content/uploads/2023/03/28022023 portafolio-de-

servicios-1.pdf
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Solicit6 al &rea de Sistemas el listado actual de extensiones con las que cuenta la entidad,
de igual forma, el &rea de Atencion al Ciudadano, suministré el listado de las extensiones
telefénicas designadas por cada direccibn de la SDDE para brindar atencién a los
ciudadanos.

Verificd el Manual del Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital aplicado por la SDDE,
con el fin de determinar los estandares o atributos de atencidén con relacién al protocolo de
atencion telefdnica: saludo, presentacion por el primer nombre, indagacion por el tema o
necesidad del ciudadano, respuesta y despedida; los cuales hicieron parte de la lista de
chequeo en la prueba.

Realiz6 70 llamadas entre los dias 14 y 20 de junio de 2023 en horarios laborales a las
extensiones suministradas por el area de Sistemas y Atencion al Ciudadano, estas
realizadas por el equipo evaluador con los siguientes 2 roles: locutor (quien llama y hace
las preguntas), documentador (quien graba la llamada y diligencia la lista de chequeo).

A lo anterior se obtuvieron los siguientes resultados:

Grafico 1 - Llamadas Contestadas y No contestadas.

TOTAL LLAMADAS

B LLAMADAS NO CONTESTADAS H LLAMADAS CONTESTADAS

Fuente OCI junio 2023

De las 70 llamadas a las extensiones destinadas por la Entidad para la Atencién al Ciudadano, se
contestaron 20 equivalentes a un 28%, las cuales finalizaban con el contestador automatico que
menciona lo siguiente: “La persona en la extension xxx no esta libre, por favor deje su mensaje
después del tono, al terminar cuelgue o presione la tecla numeral”., y en algunos casos se incluia
en el audio lo siguiente “Lo siento, pero el buzén de esta persona no puede aceptar mas

mensajes”.
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Llamadas Contestadas

Tabla No. 06 - Relacion llamadas contestadas - prueba OCI.

Llal;lnoe'lda Fecha Dependencia Programa
1 | 14/6/2023 [Errﬁgf'e‘;';gael S‘Esggl"e'(')o 10:49 | 233 Todos ala U
11 14/6/2023 Atencion al Ciudadano 15:15 143 Mercados Campesinos
15 14/6/2023 Direccion Competitividad 15:31 238 Bogota Exporta
16 14/6/2023 Estudios Econdmicos 15:38 204 Fondo emprender
22 14/6/2023 Administracion Plaza 15:57 160 Hecho en Bogota
23 | 14/6/2023 Dlosféfé)ﬁ‘lf,‘l;r‘foclg{‘et:gg 16:00 | 178 Bogota Exporta
24 14/6/2023 Oficina Asesora de Planeacion 16:07 126 Todos ala U
25 14/6/2023 Direccion Gestion Corporativa 16:10 258 Bogoté Produce
28 14/6/2023 A dmﬁ’q‘?’;;ast?’vzdﬁciﬁfﬁciera 16:22 | 116 Fondo emprender
30 14/6/2023 Sistemas 16:30 151 Todos ala U
40 15/6/2023 Estudios Econdmicos 15:40 204 Impulso Local
41 15/6/2023 Internacionalizacién 15:45 119 Bogoté Produce
43 15/6/2023 Emprendimiento 16:00 502 Mercados Campesinos
46 15/6/2023 Direccion Gestion Corporativa 16:18 331 Hecho en Bogota
49 15/6/2023 Archivo 16:31 401 Bogoté Produce
51 20/6/2023 Archivo 14:42 401 Academia Financiera
52 20/6/2023 Almacén Inventario 14:46 155 Academia Financiera
54 20/6/2023 Oficina Asesora de Planeacion 14:57 123 Mercados Campesinos
57 |20/6/2023 %ﬁgfgg’;ﬁ; S‘Eﬁggf 15:08 | 240 Todos ala U
62 20/6/2023 Estudios Econémicos 15:28 167 Impulso Local

Fuente: OCI junio 2023.

Llamadas No Contestadas

Tabla No. 07 - Relacion llamadas no contestadas - prueba OCI.

Dependencia

Programa

2 14/6/2023 Subsecretaria 11:52 179 Hecho en Bogota
3 14/6/2023 Direccion Competitividad 12:00 238 Cannabis
4 14/6/2023 Emprendimiento 12:05 131 Blockchain
5 14/6/2023 Direccion Gestion Corporativa 12:09 197 Fondo Emprender
Esta es una COPIA NO CONTROLADA
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hh Fecha Dependencia Hora Programa
Llamada
6 14/6/2023 Subsecretaria 14:57 179 Ruta Bogota
7 14/6/2023 Direccién Gestién Corporativa 15:04 197 Cannabis
8 14/6/2023 Agencia de Empleo registro 15:06 149 Agencia Distrital Empleo
9 14/6/2023 Financiamiento 15:09 215 Entorno
10 14/6/2023 Juridica 15:12 114 Mercados Campesinos
12 14/6/2023 Emprendimiento 15:20 131 Impulso Local
13 14/6/2023 Emprendimiento 15:22 182 Impulso Local
14 14/6/2023 Agencia de empleo 15:28 163 Agencia Distrital Empleo
17 14/6/2023 | Economia Rural y Abastecimiento | 15:43 290 Fortalecimiento SADA
18 14/6/2023 | Economia Rural y Abastecimiento 15:45 328 Abastecimiento
19 14/6/2023 Intermediacion 15:47 256 Agencia Distrital Empleo
20 14/6/2023 Financiamiento 15:51 215 Desingtech
21 14/6/2023 Sistemas 15:54 154 Bogotéa Produce
26 14/6/2023 Subsecretaria 16:18 110 Entorno
27 14/6/2023 Comunicaciones 16:20 120 Cannabis
29 14/6/2023 Direccién Gestién Corporativa 16:28 189 Abastecimiento
31 15/6/2023 Emprendimiento 15:12 187 Emprendimiento
32 15/6/2023 S“bdire‘;f:g’:t;;s'gigrmacm” 15:17 241 Desingtech
33 15/6/2023 Estudios Econdmicos 15:20 244 Propiedad Intelectual
34 15/6/2023 Almacén Inventario 15:22 155 Academia Financiera
35 15/6/2023 | Economia Rural y Abastecimiento 15:25 218 Bogoté Produce
36 15/6/2023 Emprendimiento 15:28 131 Bogoté Produce
37 15/6/2023 Empleo y Formacion 15:30 274 Academia Financiera
38 15/6/2023 Agencia de Empleo registro 15:32 149 Empleo Incluyente
39 15/6/2023 Agencia de Empleo 15:34 184 Empleo Incluyente
42 15/6/2023 | Economia Rural y Abastecimiento | 15:52 171 Mercados Campesinos
44 15/6/2023 Administracién Plaza 16:12 160 Propiedad Intelectual
45 15/6/2023 Emprendimiento y Negocios 16:15 132 Desingtech
a7 15/6/2023 Archivo 16:24 230 24 horas Bogota
48 15/6/2023 Sistemas 16:30 154 24 horas Bogota
50 20/6/2023 Subsecretaria 14:39 110 Academia Financiera
53 20/6/2023 | Economia Rural y Abastecimiento 14:55 218 Impulso Local
55 20/6/2023 S“bd"ecgiigtrx;zrmaﬁca y 15:02 200 Bogota Exporta
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Dependencia Programa

Llamada

56 20/6/2023 Direccion Competitividad 15:05 164 Todos alaU
Subdireccion de Empleo y ) L -

58 20/6/2023 Formacion 15:14 166 Exportacion Servicios

59 20/6/2023 Agencia de empleo 15:17 186 Exportacién Servicios

60 20/6/2023 Subsecretaria 15:20 203 Impulso Local

61 20/6/2023 Emprendimiento 15:26 182 Impulso Local

63 20/6/2023 Juridica 15:34 169 Impulso Local

64 20/6/2023 | Economia Rural y Abastecimiento | 15:37 171 Compras Publicas de Alimentos
65 20/6/2023 | Economia Rural y Abastecimiento | 15:41 290 Compras Publicas de Alimentos
66 20/6/2023 Jefatura Oficina Juridica 15:43 115 Propiedad Intelectual

67 20/6/2023 | Economia Rural y Abastecimiento | 15:45 218 Compras Publicas de Alimentos
68 20/6/2023 | Economia Rural y Abastecimiento | 15:47 212 Compras Publicas de Alimentos
69 20/6/2023 Comunicaciones 15:50 121 Compras Publicas de Alimentos
70 20/6/2023 | Subdireccién de Emprendimiento 15:53 176 Compras Publicas de Alimentos

Fuente: OCI junio 2023.
Aplicacion del Protocolo Telefonico

Con relacién a las 20 llamadas contestadas por la entidad, el equipo auditor observé que frente a
los atributos de (saludo, presentacién por el primer nombre, indagacion por el tema o necesidad
del ciudadano, respuesta y despedida), 13 aplicaron algunos de los atributos; sin embargo, en las
llamadas realizadas al archivo de Santa Elenita, se observo que la atencién fue sin amabilidad, no
se brind6 informacién y en una de las dos llamadas se colgo6 el teléfono.

Tabla No. 08 - Relacién llamadas contestadas- aplicacion protocolo telefénico - prueba OCI

No.
Llamada

Fecha Dependencia

Programa

1 | 14/62023 quepiceiggrgley')?mag{ggo 1049 | 233 Todos a la U

11 14/6/2023 Atencién al Ciudadano 15:15 143 Mercados Campesinos
15 14/6/2023 Direccion Gestion Corporativa 15:31 238 Bogota Exporta

23 14/6/2023 Oficina de ?ﬁgﬁgmsmp"”a”o 16:00 | 178 Academia Financiera
24 14/6/2023 Direccion Competitividad 16:07 126 Impulso Local

25 14/6/2023 Direccion Gestion Corporativa 16:10 258 Bogota Exporta

30 14/6/2023 Sistemas 16:30 151 Todos alaU

40 15/6/2023 Estudios Econdémicos 15:40 204 Impulso Local
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Llaméda Dependencia Programa
41 15/6/2023 Internacionalizacién 15:45 119 Bogota Produce
43 15/6/2023 Emprendimiento 16:00 502 Mercados Campesinos
52 20/6/2023 Almacén Inventario 14:46 155 Academia Financiera
54 20/6/2023 Oficina Asesora de Planeacién 14:57 123 Mercados Campesinos
57 | 20/6/2023 Déﬁgfg;ﬁael 5'3;33";'(')0 15:08 | 240 Todos a la U

Fuente: OCI junio 2023
Informacién sobre Programas

De las 20 llamadas contestadas, el equipo evaluador observé que solo en 7 se brindé informacién
clara sobre el programa indagado.

Tabla No. 09 - Relacion llamadas contestadas- informacion sobre programas - prueba OCI

LIa’\r:?éda Fecha Dependencia Ext Programa

1 | 14/612023 %‘;fgféggr?; )'?Eff;g'(')o 10:49 | 233 Todos a la U

15 14/6/2023 Direccion Competitividad 15:31 238 Bogota Exporta

30 14/6/2023 Sistemas 16:30 151 Bogoté Produce

40 15/6/2023 Estudios Econémicos 15:40 204 Impulso Local

41 15/6/2023 Internacionalizacién 15:45 119 Bogota Produce

43 15/6/2023 Emprendimiento 16:00 | 502 | Mercados Campesinos
57 | 20/6/2023 %‘;fgféggrf; )'?Esrﬁ;g'(')o 15:08 | 240 Todos a la U

Fuente: OCI junio 2023
Requisitos del Programa.

Al igual que con la informacion de los programas, en estas llamadas se percibié desconocimiento
en la mayoria de los casos, toda vez que el interlocutor aconsejaba escribir la inquietud o
preguntas del caso al correo institucional o volver a llamar y/o consultar con el personal del
conmutador, frente a los programas y sus requisitos; observando que no se dieron soluciones
claras y de fondo a las solicitudes realizadas por la OCI en el canal telefonico.

En términos generales, en las pruebas telefénicas realizadas a la SDDE, se obtuvieron los
siguientes resultados:
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Grafico 2 - Requisitos del Programa.

VARIABLES
14
12
10
4
0
APLICARON EL  NO APLICARON EL  INFORMACION REQUISITOS DEL
PROTOCOLO PROTOCOLO DEL PROGRAMA SUMINISTRARON PROGRAMA SUMIN\STRARON
SERVICIO SERVICIO INFORMACION REQUISITOS DEL
TELEFONICO TELEFONICO DEL PROGRAMA PROGRAMA

Fuente: OCI
b. Prestacion del servicio ala ciudadania de manera Presencial

La OCI, dentro del marco de este seguimiento, entre los dias 14 y 20 de junio de 2023 realiz6 5
visitas al punto de Atencion al Ciudadano de la SDDE, ubicado en la Carrera 13 # 27-84, en
diferentes horas dentro del horario laboral, evidenciando que cuenta con:

Ubicacion de facil acceso y visible a la ciudadania.

Horario de atencion de lunes a viernes de 7:00 am a 4:30 pm en jornada continua.
Espacios fisicos sefializados de acuerdo a cada linea de servicio.

Personal y equipos dispuestos para la atencion.

Herramienta de digiturno.

Durante estas visitas se observé que el punto de atencién cuenta con personal suficiente y
permanente para la prestacion del servicio, asi como que el espacio cuenta con las condiciones
necesarias para garantizar el servicio de manera presencial.

3.2.2 Conclusiones

La SDDE, presento debilidades en cuanto a la prestacion del servicio a la ciudadania a través del
canal telefénico, ya que como se pudo evidenciar, el 28% de las llamadas fueron atendidas (20),
de las cuales el 65% aplicaron el protocolo de atencién (13) y el 35% brindaron la informacion del
programa indagado (7).

Con relacion a la atencién presencial la entidad cuenta con un sitio estratégicamente ubicado,
identificado, de facil acceso, con personal y espacio suficiente para la atencion personalizada.
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3.2.3 Aspectos logrados

La SDDE cuenta con un punto de Atencion al Ciudadano estratégicamente ubicado, identificado,
de facil acceso, con personal y equipos para garantizar la prestacion del servicio al ciudadano.

3.2.4 Fortalezas

No se identificaron situaciones o actividades que representen un valor adicional o agregado en
relacion con los aspectos logrados.

3.2.5 Oportunidades de mejora.

Revisar la pertinencia de actualizar el esquema documental del proceso Atencion al Ciudadano
con ocasion de la V2 del Manual del Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital emitido en la
vigencia 2022.

Implementar una estrategia de sensibilizacion para que los colaboradores de la SDDE apropien el
protocolo de atencion telefonica.

3.2.6 Hallazgos

No se relacionan.

4. RECOMENDACIONES GENERALES

Atender las llamadas telefénicas aplicando el protocolo.

Socializar al interior de la entidad, los programas que tiene la SDDE, con el fin de brindar una
informacion efectiva al ciudadano desde cualquier dependencia consultada por este.

Mantener el seguimiento que se viene realizando a las PQRSD para mejorar los tiempos de
respuesta y tener en cuenta el nivel de satisfaccion reportado por los usuarios.

Mantener la aplicacion de encuestas a los ciudadanos de manera fisica y virtual con el fin de tener
datos precisos y en tiempo real sobre la percepcion que se tiene del servicio.

Revisar y dar solucion a las causas por las cuales no se ha armonizado la totalidad de los reportes
de GESDOC y los del SDQS, con el fin de que se visualice la gestién real de la entidad con relacion
al nimero de PQRSD,

Promocionar a través de los diferentes medios de comunicacién con que cuenta la entidad, el uso
del punto de atencion, con el fin de fomentar la interaccidén personalizada con los grupos de valor
de la SDDE.

Esta es una COPIA NO CONTROLADA
La versidn aprobada mas reciente de este documento se encuentra en la intranet

30

PE-P1-F3




Cadigo: CI-P1-F3
PROCESO Version: V5 020
Fecha: 2 de septiembre de 2022 "
NFORME DE Pagina: Pagina 31 de 31 %%’
ALCALDIA MAYOR Elaborado por: Yimmy A Marquez A.-Prof. Esp. OCI B
DE BOGOTA DC. AUDITORIA / : : = - MIPG
secreinor oeswmoo ooncs | SEGUIMIENTO Revisado por: Rosalba Guzman Guzman-Jefe OCI
Aprobado por: Rosalba Guzman Guzman- Jefe OCI

Documentar la asignacion de los colaboradores del &rea de Atencién al Ciudadano para asistir en
representacion de la SDDE, a las reuniones convocadas por la Red Distrital de Quejas y Reclamos
liderada por la Veeduria Distrital.

Socializar la informacién sobre el Defensor al Ciudadano en el punto de atencién de la SDDE; con
el fin que sea identificado por la ciudadania, logrando asi la formulacion de recomendaciones y
propuestas que favorezcan las buenas relaciones entre los ciudadanos y la Entidad.

Disefiar e implementar los mecanismos de interaccion efectiva entre los responsables del proceso
de PQRSD, el Defensor del Ciudadano y las dependencias de la Entidad para lograr mayor eficacia
en la solucién de los requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en
desarrollo de dichos procesos.

Actualizar la caracterizacion del proceso de Atencién al Ciudadano de acuerdo a las actividades
que actualmente realiza la SDDE.

5. CONCLUSIONES GENERALES

Una vez realizada la evaluacion independiente por parte de la OCI, se estableci6é que el 43% de
los criterios establecidos en el Art. 3 del Decreto 371 de 2012, son cumplidos por la Entidad y el
57% requiere la implementacion de medidas que garanticen la aplicacion de los dispuesto en la
mencionada norma. Lo anterior con base en los resultados presentados en este informe.

Es pertinente indicar que los numerales 1, 2, 4 y 7 de la norma evaluada, han presentado

observaciones en las dos Ultimas evaluaciones realizadas por la OCI; por lo que, de no subsanarse
lo detectado se generara hallazgo en la siguiente evaluacion.

Cordialmente,

ROSALBA GUMAN GUZMAN
Jefe de la Oficina de Control Interno

NOMBRE, CARGO O CONTRATO

Ana Carolina Restrepo Guerrero
Elaboro: Wilmer Andrés Pimentel Nargnjo
Yimmy Alexander Marquez Alvarez
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