ALGALD{A MAYOR
DE BOGOTA D.C.
SECRETARIA DEL HABITAT

INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A LA ATENCION DE PETICIONES,

QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS POR PRESUNTOS ACTOS

CORRUPCION Y FELICITACIONES RECIBIDAS EN EX, SEGUNDO SEMESTRE DEL 2017

1.

EN LA SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT

OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de julic de 2011, respecto del
seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién,
consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos corrupcién que los ciudadanos y
demds partes interesadas interponen ante la Secretaria Distrital del Hébitat., con el fin de determinar el
cumpiimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar la recomendaciones que sean necesarias a la
Alta Direccidn y a los responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad.

2. ALCANCE

Con el fin de vigilar que la atencion a las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendir a la administracidn el informe det segundo semestre del 2017, el
alcance del siguiente informe tiene como marco:

Diagnosticar, sobre la totalidad de las peticiones radicadas en el segundo semestre del 2017, el
estado, andlisis por dependencia y cantidad de peticiones radicadas por los diversos canales ante
la Secretaria Distrital del Habitat,

Verificar la oportunidad, materialidad, trazabilidad y publicidad de las PQRS de acuerdo con las
normas legales vigentes.

Verificar ¢l cumplimiento del procedimiento establecido para las “denuncias por actos de
corrupcion”,

Verificar la existencia y el funcionamiento de la dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formuien, y que se relacionen con
¢} cumplimiento de la mision de la entidad.

Verificar que en la pagina web principal de la entidad exista un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Verificar que la entidad piblica cuente con un espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios
de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio ptblico.

3. MARCO NORMATIVO

»  Art. 23. Constitucion Politica de Colombia: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
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» Art. 3 Decreto 371 de 2010: “De los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de
informacidn y atencicn 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 trdmites, la efectividad de
los mismos y el ficil acceso a éstos, las entidades del Distrito Capital deben garantizar (...)".

> Art. 9 Ley 1474 de 2011: “(...) Los informes de los funcionarios del control interno tendrdn valor
probatorio en los procesos disciplinarios, administrativos, judiciales y fiscales cuando las
autoridades pertinentes asi lo soliciten. (...)"

»  Art. 76 Ley 1474 de 2011: “(...) La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se
preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre ef particular. (...)"

> Art. 2 Decreto 2641 de 2012: “Sefidlense como esidndares que deben cumpliv las entidades
publicas para dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, los
contenidos en el documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupeidn y de
Atencion al Ciudadano ™.

» Ley 1712 de 2014: Articulo 24. Del Derecho de acceso a la informacion,

Articulo 25, Solicitud de acceso a la Informacidn Pablica.
Articulo 26, Respuesta a solicitud de acceso a informacion.

» Decreto 103 de 2015. Art. 16. Medios idéneos para recibir solicitudes de informacién piblica
Articulo 17. Seguimiento a las solicitudes de informacioén piblica.

Articulo 19. Contenido y oportunidad de las respuestas a solicitudes de acceso a informacion
piblica.

» Ley 1755 de 2015: Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cddige de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

» Directiva Distrital 015 de 2015: Directrices relacionadas con la atencién de denuncias y/o quejas
por posibles actos de corrupcion.

» Decreto 124 de 2016: Por el cual se sustituye el Titulo IV de la Parte 1 del Libro 2 del

Decreto 1081 de 2015, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano. Articulo

2.1.4.1. Estrategias de lucha contra la corrupcidn y de Atencidn al Ciudadano.

Caracterizacion Proceso de Gestién Servicio al Ciudadano, Codigo PG06-CP01-V2,

Procedimiento Tramite PQRS, Cddigo PGO6-PRO1-V2.

Protocolo de Atencion y Servicio al Ciudadano SDHT, PG06-PT14-V2.

Y VY

4. METODOLOGIA

La metodologia para realizar la verificacion del cumplimiento de lo establecido en el articulo 76 de 1a Ley
1474 de 2011 y demds normas reglamentarias ejecutd teniendo en cuenta el alcance del informe. De esta
manera se realizd un conocimiento del proceso y del drea que lo desarrolla.

Calie 52 No. 13-64
Conmuiador: 358 16 00

BOGOTA

wwwve habitatbogota, gov.co | P
www.facebook com/Secretariatiabitat TOvAneInoR: v ‘ )
@HabitaiComunica ) S | j MREA¥OD(§

Codigo Postal: 110231



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
SECRETARIADEL HABITAT

Continuacion memorando asunto Informe seguimiento y evaluacion a ta atencién de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos segundo semestre 2017, Péagina 3 de 24

Se realizé un diagndstico del tratamiento de la PQRS del segundo semestre del 2017, con base en la
totalidad de las peticiones radicadas, su estado, analisis por dependencia y cantidad de peticiones
radicadas por los diversos canales ante la Secretaria Distrital del Habitat, con el fin de determinar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes.

Adicional, y con base en el informe de gestién remitido por la Subdireccién Administrativa con el reporte
de la totalidad de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por presuntos actos corrupcion y
felicitaciones recibidas en el segundo semestre del 2017 en la Secretaria Distrital del Hébitat Bogotd D.C,
el cual sirvié como andlisis det comportamiento de la entidad respecto del estado de las PQRS presentadas
en el periodo de julio a diciembre de 2017.

De esta base de datos, se tomd una muestra de ciento seis (106) casos teniendo en cuenta la clasificacion
por los tipos de peticion: Derecho de peticién interés particular, derecho de peticion de interés general,
solicitud de informacion, consulta, reclamo, queja, felicitacion, denuncia por actos de corrupcion, queja
contra inmobiliaria, queja contra constructora, sugerencias, peticion entre autoridades, queja contra
funcionario. A su vez de estos casos se seleccionaron peticiones teniendo en cuenta la clasificacion por
estado cerrada, vencida y vacia (entiéndase como PQRS sin respuesta a la entrega del informe de gestion).

Con esta informacion se realizo una validacion de la respuesta en términos de:

s  Oportunidad, entendida como el cumplimiento del término legal para que la entidad dé respuesta
a la peticién realizada;

e  Materialidad, respuesta completa y de fondo acorde a lo solicitado;

* Trazabilidad de la respuesta con el fin de identificar que cada peticién tenga asociada su
respectiva respuesta, al igual que la trazabilidad del ingreso por atencién al ciudadano y la saluda
con su respectivo soporte adjunto.

o Estado de tramite en la seccidén de atencidn al ciudadano en la pagina web

e Registro de la peticién en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -~ SDQS y en el Sistema de
Automatizacion de Procesos y Documentos FOREST.

5. SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS POR
PRESUNTOS ACTOS CORRUPCION Y FELICITACIONES RECIBIDAS EN EL SEGUNDO
SEMESTRE DEL 2017 EN LA SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT TERRITORIAL
BOGOTA D.C.

5.1 Verificar la existencia y el funcionamiento de la dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sngerencias y reclamos que los ciudadanos formulen:

En cumplimiento del articulo. 76 de la mencionada Ley 1474 de 2011 y dem4s normas reglamentarias del
scguimiento a las PQRS, se evidencid que la Secretaria Distrital del Habitat cuenta con el Proceso de
Gestidn del Servicio al Cindadano, en el marco de los procesos estratégicos institucionales. Siendo el
objetivo del proceso “responder peticiones, quejas, reclamos y solicitudes mediante la clasificacion,
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andlisis, interpretacion y aplicacion de acciones conforme a la ley asi como el fortalecimiento de los
canales de atencidn para dar cumplimiento al derecho que tiene todo ciudadano a obtener respuestas de
Jondo y oportunas a sus solicitudes y requerimientos”.

La Oficina de Atencién al Ciudadano funciona como principal canal de atencion, la cual forma parte de
la Subdireccién Administrativa de la Subsecretaria de Gestién Corporativa y CID. De acuerdo con el
procedimiento trimite PQRS Cddigo PGO6-PR01-V2, los canales de atencion autorizados son:

Oficina de Atencién al Ciudadano

Canal virtual: Correo electronico v pagina web
Canal telefonico

Ventanilla de correspondencia

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
Defensor del Ciudadano

Se evidencio que semanalimente, la contratista que en la vigencia 2017 apoyd la Coordinacion en el
agecompadiamiento que brinda la SDHT en temas relacionados con el subsidio distrital de vivienda remite
alos lideres de los procesos, es decir, los subsecretarios y subdirectores un informe por dependencia sobre
el estado de Jas PQRS asignadas a su cargo.

Adicional Ja SDHT cuenta con un Protocolo de atencidn y servicio al ciudadano PG06-PT14-V2, el cual
materializa la forma de accesibilidad a los canales autorizados de atencion:

Canales de Atencidn Secretarfa Distrital del Habitat

Canal Mecanisino Ubicacion Horario de Atencion
Dias hibiles de hes a viernes
de 7:00 a.m. a 4:30 p.L
Centro de atencion Dias habiles de hmes a vietnes

Telefénico . 0 Opeidn 1
telefonica — CAT 3561600 Opeitn de 7:00 a.m. & 4:30 pan.

Presencial Atencion personal Carrera 13 # 5225

Se encuentra activo ks 24

Pagina web ww.habitatbogota.gov.co
horas. 0o  obstante los
Virtual requerimientos registrados por
.. dicho medio se gestionan dentro
Correo elecirdnico servicioaleiudadano@@habifatbo | 4o aine Dabiles.
gofa.gov.co
"Punto de Radicacion Dias habiles de hwes a vieres
Correspondencia Carrera 13 # 52-25

de 7:00 a.oL a 430 p.on

Buzén de Sugerencias

Fuente: Protocolo de atencidn y servicio al ciudadano PGOG6PT14 Y2

El protocolo de atencién y servicio al ciudadano es objeto de informe de seguimiento cuatrimestral, a lo
cual se evidencio el cumplimiento del seguimiento al tercer y cuarto trimestre del 2017.
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Los términos para respuesta a las peticiones, quejas reclamos y sugerencias interpuesta ante la SDHT se
encuentran determinados en el Procedimiento Tramite de PQRS PG06-PRO1 V2:

Identificacion

Descripeion

Plazo Ley Nacional 1437 de 2011

Derecho de
Peticitn
Expedicion de
copias

La expedicién de copias de
documentos que reposen en las
oficinas piblicas, siempre que no
tengan el cardcter de reservados

(10) dias siguientes a su recepcion,
segiin lo dispuesto en el articulo 25
de laLey 57 de 1985

Cuando no se dé respuesta al/la
peticionario/a dentro de dicho
érmino, se entenderd que la
solicitud ha sido aceptada, es
decir se configura un silencio
admiunistrativo positivo (SAP)

El documento debera ser entregado
dentro de los tres (3) dias siguientes.

Derecho de
Peticion Consulta

Deben resolverse en el términe de
30 dias contados a partir de la fecha
del recibo de los mismos

Derecho de Deben resolverse en el término de
Peticioén 15 dias contados a partir de la fecha
Informacién del recibo de los mismos
I)ere?h'{') de Entre entidades de  la | Deben resolverse en un término de
Peficion | i ninistracion Piblica diez (10) dias
Informacién
Derecho de Elevadas por la Defensoria del _
. e Pueblo ante las autoridades | Deben ser atendidas en un plazo
In?o?gg; én publicas o ante los particulares que | méximo de 5 dias
ejercen funciones piblicas '
Dere!:lE? de Sol icitados_ por ‘los Congresistas a Deberan ser atendidos en un témino
Peticion los/as funcionarios/as competenies de 5 dias
Informacidn para expedirlos

Fuente: SIG-Procedimiento Tramite de PQRS PG06-PROT V2
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5.2 Diagnostico, sobre la totalidad de las peticiones radicadas en ¢l segundo semestre dei 2017,
estado, analisis por dependencia y cantidad de peticiones radicadas por los diversos canales ante la
Secretaria Distrital del Habitat

Teniendo en cuenta la informacién remitida por la Subdireccion Administrativa, como resultado del
analisis de 1a informacion recibida y de acuerdo con la metodologia antes explicada se puede concluir lo
siguiente:

Durante el segundo semestre del 2017 se recibieron y radicaron 6913 PQRS, entre derecho de peticion
interés particular, derecho de peticion de interés general, solicitud de informacion, consulta, reclamo,
queja, felicitacion, denuncia por actos de corrupeion queja contra inmobiliaria, queja contra constructora,
sugerencias, peticion entre autoridades, queja contra funcionario.

A continuacion, se relacién de la cantidad de PQRS por tipo de peticion instaurada:

PORS 11 SEMESTRE DE 2017

QUEJA CONTRA FUNCIONARIO " 1
PETICION ENTRE AUTORIDADES  |#]3
SUGERENCIAS |fi 4
QUEIA CONTRA CONSTRUCTORA |17
QUEA CONTRA INMOBILIARIA [ 18
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION l. 19 ; i
FELICITACIONES [0 22 i ,
auelss | aa ; . i
RECLAMOD Ell 68 : H
consuLta |1 o3
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL f 107 i i
SOLICITUD DE INFORMACIGN

DERECHO DE PETICION DF INTERES PARTICLLAR

8] 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000

Fuente: Informe de gestion julio — diciembre de 2017 remitido por Subdireccion Administrativa

De acuerdo con esto, la mayor cantidad de PQRS presentadas durante el segundo semestre del 2017
corresponden a 6.336 derechos de peticion de interés particular, las cuales representan el 91.65%. En
segundo lugar, se encuentran las solicitudes de informacién, las cuales corresponden al 2.76% debido a
que se presentaron 191 peticiones de informacion.

Teniendo en cuenta el procedimiento de tramite de PQRS donde se establecen los canales autorizados de
recepcion de PQRS en la SDHT, continuacion se refacionan de las 6.913 PQRS la cantidad de peticiones
que se recibieron por cada uno de los canales autorizados:
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PQRS POR CANAL DE RECEPCION

a5

|
3
BUZON DE CORF\ESPONDENCUV?\WCVORSEO ELECTRONICO S0QS E
SUGERENCIAS :
Fuente: lnforme de gestidn julio — diciembre de 2017 rcﬁﬁﬁ&dﬁof Subdireccién Adrrflinistrativa
Por el canal de ventanilla de correspondencia, durante el segundo semestre del 2017 se recibieron 3.696
PQRS que representan el 53.46% del total radicado. El 25.92% corresponden a las 1.792 peticiones

recibidas por SDQS. El 19.95% corresponde a 1.379 peticiones recibidas por el canal virtual - correo
electrénico. Finalmente, las 46 peticiones recibidas por el buzén de sugerencias representan el 0.67%.

Al realizar el analisis del total de las 6913 peticiones recibidas durante el segundo semestre se evidencia
que se encuentran clasificadas en tres estados, dependiendo de la oportunidad de la respuesta en el
momento de la expedicion del informe de gestion por parte de la Subsecretaria de Gestion Corporativa y
CID:

e Cerradas: si la peticién cuenta con la respuesta.

e Vencidas: cuando no cuenta con respuesta y ya ha vencido el termino para dar respuesta oportuna.

e Vacia: cuando a la fecha del informe afin no cuenta con respuesta debido a que atn se encuentra

en termino para dar respuesta de manera oportuna.

A continuacion, se relacionan el estado de la totalidad de PQRS presentadas durante el segundo semestre
del 2017:
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PQRS POR ESTADO Il SEMESTRE 2017

CERRADAS VENCIDAS VACIA

Fuente: Informe de gestion julio — diciembre de 2017 remitido por Subdireccién Administrativa

De las 6.913 PQRS presentadas entre julio y diciembre de 2017, se observo que 6.839 peticiones se
encuentran en estado de cerradas las cuales representan el 98.93% de la totalidad del semestre. En estado
vencidas se encuentran 59 peticiones las cuales representan el 0.85%. Y en estado vacia existen 15
peticiones las cuales representan el 0.22% de la totalidad del semestre.

Teniendo en cuenta el informe de PQRS atendidas durante el segundo semestre, y con el fin de determinar
las dependencias a las cuales les ha correspondido por competencia dar respuesta a las peticiones
presentadas durante el segundo semestre del 2017, se relaciona a continuacién las peticiones presentadas
respecto de las dependencias que les han dado respuesta;

RESPUESTA POR DEPENDENCIA 1l SEMESTRE 2017 :

Comision de veeduria a lasCuraduriss Urbanas ¥ 1
Subdireccion de Apoyo ala Construccion 12
Subdireceién Administrativa 2
Subdireccion de Servicios Peblicos | 3
Subdireccion de Participacién y Reladonescon la Comunidad 13
Subdireccion de Prevencién y Seguimiento 1 5
Subdireccion de Recursos Poblicos 1 6
Despacha de la Secretaria # 7
Olicina Asesora de Comunicaciones 1 10
subsecretarla Juridica @ 27
Subdireccion de Investigacionas y Cortrol de Vivienda 9 41
Subdireccion de Barrios O 59
Subsecretarfa de Planeacién y Politica 83 109
Servicio al Civdadano BB 146
Subsecretaria de Coordinacidn Operativa E=2 247

i Subserretaria de Gestidn Corporativa y Contral Interno Disciplinario

! Subsecretarla de Inspeccian, Vigilancia y Control de Vivienda RRaTat] 1220

Subsecretarfade Gestidn Fimanciera e aegg) 4501

Fuente: Informe de gestién julio — diciembre de 2017 remitido pot Subdireccion Administrativa

Calle 52 No. 13-64 [ 4
BOGOTA

Conmutador: 358 16 00

! Slama do

www. habitalbogota.gov.co é é B Sonr0ee

www.facebook com/SecretariaHabitat TGVBheimaRs M E J o R
{@HabitaiComunica cenneroo ) RERETRTN

Codigo Postal: 110231 PARA TODOS



ALCA: DA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
SECRETARIA DEL HABITAT

Continuacién memorando asunto Informe seguimiento y evaluacion a la atencién de peticiones, quejas,
sugerencias y reclamos segundo semestre 2017. Pagina 9 de 24

Es importante resaltar que ¢l informe remitido por la Subsecretaria de Gestién Corporativa y Control
Interno Disciplinario desagrega las peticiones atendidas tanto por las Subsecretarias como por las
subdirecciones que las integran, siendo las de mayor porcentaje las siguientes:

De las 6.913 peticiones presentadas durante el segundo semestre del 2017:
¢ La Subsecretaria de Gestion Financiera dio respuesta a 4.591 peticiones asignadas por
competencia representadas en 66.41%, siendo el drea funcional con més peticiones atendidas.

» La Subsecretaria de Inspeccién, Vigilancia y Control de Vivienda atendié 1.220 peticiones las
cuales representan ¢! 17.65%.

¢ La Subsecretaria de Gestién Corporativa y Control Interno Disciplinario con 362 peticiones
representadas en el 5.24%,

¢ La Subsecretaria de Coordinacién Operativa atendié 247 peticiones con una representacién del
3.57% del total de las peticiones presentadas entre julio y diciembre de 2017.

Con el fin de identificar los meses en los cuales se presentd mayor cantidad de peticiones ante la SDHT,
s¢ tiene en cuenta la fecha de presentacion cada peticién identificando a continuacion la dispersién de
peticiones por meses de recepcion durante el segundo semestre del 2017.

PQRS POR WIESES DE RECEPCION J1 SEMIESTRE

1269

2017

Fuente: Informe de gestion julio — diciembre de 2017 remitido por Subdireccién Administrativa
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Se observod que la medida de tendencia se mantiene respecto de la cantidad de peticiones realizadas con
un promedio entre los meses de julio a noviembre de 1.236 peticiones mensuales, frente a las 730
peticiones que se presentaron en el mes de diciembre de 2017.

5.3 Atencion de Denuncias y/o Quejas por Posibles Actos de Corrupcion

Teniendo en cuenta la atencion de denuncias y/o quejas por posibles actos de corrupcion, en especial lo
establecido en la Directiva 015 de 2015 Directrices Relacionadas con la Atencion De Denuncias y/o
Quejas Por Posibles Actos De Corrupcién”, el cual establece:

“I. Frente a las denuncias y/o quejas disciplinarias por corrupcion elevadas por la ciudadania
en ¢l Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS.

{...)

b) Establecer un procedimiento administrativo para que el (los} servidor(es) encargados de recibir
las peticiones del SDQS, en cada entidad distrital, dirijan a las oficinas de control interno
disciplinario (o quien haga sus veces) automdticamente las peticiones que se clasifiqguen como
Denuncia por Actos de Corrupcion en el Sistema. No obstante, si después de efectuado el andlisis
correspondiente la oficina de control interno disciplinario defermina que no corresponde a un
posible acto de corrupcion, deberd cambiar el tipo de peticion y direccionarla a la dependencia
correspondiente.

¢} En los casos en los cuales el peticionario registra la peticion como queja o reclamo, pero el
servidor encargado del SDQS en la entidad, presupone que se trata de un posible acto de
corrupeicn, deberd direccionarla a la oficina de control interno disciplinario (o quien haga sus
veces), para que ésta inicie el trdmite correspondiente”.

Lo anterior se materializd en la Secretaria Distrital del Habitat por medio del Procedimiento PG06-PRO1
Tramite PQRS V2 de la siguiente manera:

“Cuando se reciba una peticicn en el Sistema Distrital de Ouejas y Soluciones —SDQS, que se
clasifique como "Denuncia por Actos de Corrupcion”, esta se debe asignar de forma inmediata para
su trdmite al Operador Disciplinario de la SDHT —Subsecretario(a) de Gestion Corporativa y CID.
S una vez realizado el andlisis la Subsecretaria de Gestion Corporativa y CID determina que la
peticion no corresponde a un posible acto de corrupcion, se debe cambiar el tipo de peticion y
direccionarla a la dependencia correspondiente, a través del Sistema para el manejo de la
Correspondencia —Forest y en la plataforma del SDQS.

En los casos en los que el ciudadano registre la peticion como queja o reclamo, pero el funcionario
o contratista de la Subdireccion Administrativa encargado de administrar la Plataforma del SDQOS
en la Enlidad, identifigue que se trata de un posible acto de corrupcion, deberd asignar la peticion
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al Operador Disciplinario de la SDHT —Subsecretario(a) de Gestién Corporativa y CID, para gue
se inicie el tramite correspondiente.”

De acuerdo con el informe de gestion remitido por coniratista de la Subdireccion Administrativa, se
observa que durante ¢l segundo semestre del 2017 se han radicado diecisiete (17) denuncias por posibles
actos de corrupcion,

Con el fin de determinar el cumplimiento del procedimiento mencionado, se realizé la- verificacion de
cada una de las denuncias cuyos asuntos fueron clasificados como presuntas denuncias por actos de
corrupcion, identificando, teniendo en cuenta si fueron o no remitidas a la Subsecretaria de Gestion
Corporativa y Control Interno Disciplinario — CID-.

A continuacion, se relacionan los radicados cuyos asuntos se clasificaron como presuntas denuncias por
actos de corrupeion, a las cuales se les verifico el cumplimiento del tramite establecido:

Denuncias por posibles actos de corrupeion 11 semestre 2017

Email denuncia mal uso de

1 1-2017-55046 14/07/2017 Cerrada apastamenta NO

2 | 12017-54276 | 12/07/2017 | Cerrada | C-mail denuncia por construcciones NO
sin licencia

3 1-2017-67127 22/08/2017 Cerrada E-mail licencia de construccidn. NO
E-mail atencion de peticién

4 1-2017-69865 28/08/2017 Cerrada 1901352017/ cita pive NO

5 | 1-2017-77378 | 18/09/2017 | Cerrada | L-mail denuncia poraclos de NO
corrupeion.

6 | 1201779662 | 25/09/2017 | Corrada | -l reasentamiento - denuncia ST
por actos de corrupcidn.
E mail denuncia por actos de

7 1-2017-90274 25/ 10/20_17 Cerrada corrupcién/ 2417222017, Sl
E mail denuncia por actos de

8 1-2017-90952 26/10/2017 Cerrada corrupcién/ 2380892017 St

o | 1-2017-90971 | 26/10/2017 | Cerrada | & mail denuncia poractos de ST
cotrupcion,
E mail denuncia por actos de

10 1-2017-90974 26/10/2017 Cerrada corrupcion/ 2416522017 ol |
E-mail atencién de peticion

I 1-2017-90975 26/10/2017 Cerrada 2410842017 / denuncia por actos b |
de corrupeion
E mail denuncia por acto de

12 1-2017-93929 03/11/2017 Cerrada cotrupcién/ 2548732017, NO
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13| 1-2017-96203 | 15/11/2017 | Comada | L omeit denuncia subsidiof NO
14| 12017103291 | 051202017 | Cerrada | Lynail douncia sradurias NO
15 | 1-2017-103295 | 05/12/2017 | Cerrada f{;;gf::;?:::;f‘;;‘g’fglﬁ 017, NO
16| 1-2017-103314 | 05/(2/2017 | Cemada | Ll Nooncias de construccién/ NO
17| 1-2017-103316 | 05/12/2017 | Cerrada | Email vivienda son no e NO

Fuente: Informe de gestién julio — diciembre de 2017 remitido por Subdireccion Administrativa “Denuncias posibles actos de
corrupeion”.

Del gjercicio realizado, se observo que de las diecisiete (17) PQRS radicadas como posibles actos de
corrupcién:

Once (11) peticiones cumplieron con el procedimiento establecido de “asignar la peticion al Operador
Disciplinario de la SDHT —Subsecretario(a) de Gestion Corporativa y CID, para que se inicie el trdmite
correspondiente”.

5.4 Verificar cumplimiento Resolucion 3564 de 2015 expedida por MNTIC

Dando cumplimiento a la resolucion 3564 de 2015 “Por la cual se reglamentan los
articulos 2.1.1.2.1.1, 2.1.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2, y el pardgrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto N°
1081 de 2015", emitida por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones — Anexo
2 — Numeral 2 y de acuerdo con la verificacion realizada en la pAgina web de la Secretarfa Distrital del
Hébitat: http://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/registrarPeticionario/?language=es, se¢ observd
que el formulario de registro de PQRS cumple con siguientes campos requeridos por la resolucidn citada
anteriormente, asi:

* Tipo de solicitud

* Tipo de solicitante

*  Primer y segundo nombre

s Primer y segundo apetlido

¢ Tipo y nimero de identificacion

¢ Razdn social

e NIT

e Pais, departamento y municipio
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¢ Direccidn

* Correo electrénico

e Teléfono fijo y celular

* Contenido de la solicitud

¢ Archivos o documentos

¢ Opcion para elegir el medio de respuesta

No obstante, se evidenci6 que el formulario no cuenta con el campo denominado “Informacién sobre
posibles costos asociados a la respuesta”. Ver figura 1

Se recomienda incluir en el formulario un campo con la informacién de los costos de reproduccion de la
informacion piblica, indicado el costo unitario en los cuales se puede reproducir la informacion.

Figura 1 — Evidencia del registro de un peticionario
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Fuente: hitp://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/registrarPeticionario/? language=es

5.5 Verificar la oportunidad, materialidad, trazabilidad y publicidad de las PQRS de acuerdo con
las normas legales vigentes

Teniendo en cuenta la metodologia establecida en el alcance del presente informe, se seleccionaron 106
PQRS, para realizar la verificacion a la oportunidad materialidad, trazabilidad y publicidad de las PQRS

se concluye lo siguiente:

Oportunidad de la respuesta

Fuente: Resultado del anélisis realizado por los auditores Control Interno

De la muestra, se evidencid que 54 peticiones se encuentran en términos oportunos de respuesta,
representadas en un 50.94% frente a las 46 respuestas inoportunas representadas en un 43.40%. Existen
6 peticiones que no tienen respuesta asociada, de las cuales 1 es una felicitacién motivo por el cual no
tiene respuesta, finalmente cinco (5) no tienen respuesta asociada por lo cual no se puede determinar el
termino oportuno de la respuesta.
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Materialidad de la respuesta

89 5 B T 2 106

Fuente: Resultado del anélisis realizado por los auditores Control Interno

De las 106 peticiones se observé que 89 presentaron respuesta de fondo de acuerdo con la peticion del
ciudadano las cuales representan un 83.96%. Cinco (5) respuestas no estan enfocadas al asunto objeto de
la peticion representadas en un 4.72%. Diez (10} peticiones no tienen asociada la respuesta, esta cantidad
se debe a la existencia de peticiones a las coales se les dio traslado a ofras dependencias de la SDHT o
traslado a otras entidades externas sin informarle ni darle respuesta al peticionario inicial. De las
peticiones en termino para dar respuesta, una corresponde a una consulta, la cual cuenta con 30 dias para
dar respuesta y otra es una felicitacién.

66 ' 36 2 2 106

Fuente: Resultado del andlisis realizado por los auditores Control Interno

De las 106 peticiones se evidencia que 66 cuentan con la trazabilidad completa, entendida como peticion,
datos del peticionario y radicado de respuesta, representadas en un 62.26%.

A 36 peticiones no se evidencié el memorando de salida asociado en el FOREST, por lo cual no fue
posible evidenciar la respuesta de fondo de acuerdo con la peticién del ciudadano, representadas en un
33.96%. Dos (2) peticiones no tienen mencion ni de radicado de respuesta, ni asociada la misma. Las dos
(2) peticiones restantes corresponden a la consulta y la felicitacion.

Fuente: Resultado del andlisis realizado por los auditores Control Interno

Conel fin de verificar el cumplimiento del principio de transparencia y acceso a la informacién, en el cual
los ciudadanos, en especial los peticionarios, puedan acceder en la pagina institucional de la SDHT al
estado del tramite de su peticion, se procedid a ingresar a la padgina web, pestafia atencién a la ciudadania,
link peticiones, quejas o reclamos:
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Una vez se realizé la bisqueda de las peticiones objeto de muestra se evidencid que de no contar con el
usuario y la contrasefia asignada no es posible realizar la busqueda del estado de la peticion. A menos que
sea una peticion realizada por un andnimo, a lo cual si se puede realizar la bisqueda con el niimero de
radicado o nimero de peticién,

Por lo tanto, de las 106 peticiones, la totalidad no cumplen con la facilidad de blisqueda en la pagina de
la Seeretaria Distrital de Habitat, toda vez que remite a SDQS y para poder realizar la verificacion de ia
peticion se debe tener el usuario y la contrasefia. En caso de que el ciudadano haya extraviado este usuario -
y s6lo cuente con el niimero de radicado no puede realizar la busqueda en el software SDQS el cual es la
herramienta que remite la pagina web.

Canal de Informacién Evidencia Trazabilidad
E'f;;?" "‘".:'L"ri'x-*.-r'

Fuente; Resultado del analisis realizado por los auditores Control Interno

Finalmente, se evidencié que de la totalidad de peticiones objeto de muestra, so6lo 60 peticiones fueron
posibles realizar la biisqueda en SDQS o contar con el soporte de su registro. De acuerdo con lo
establecido en el Decreto 371 de 2010, articulo tercero “En el sistema SDQS sélo deben registrarse las
quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién que reciba cada entidad, por ello las
felicitaciones y sugerencias recibidas no son incluidas en el SDQS”.

Sin embargo, de las 106 PQRS, tres (3) son sugerencias y tres (3) felicitaciones, es decir que en el SDQS
deben estar las restantes 100 peticiones, sin embargo, s6lo se evidencié el registro de 60 peticiones en
SDQS.

6. FORTALEZAS

e  Se evidencid una base centralizada donde se encuentra la trazabilidad y se realiza el seguimiento
de la oportunidad de respuesta, los responsables del tramite de las PQRD que son recibidas en la
Entidad, por los diferentes canales de comunicacion.

»  Se generan los informes respectivo semanal y mensual estatus seguimiento al cierre PRQS, dando
cumplimiento a lo establecido en ¢! PG06-PRO1 Procedimiento trdmite de PQRS V2

¢ Informe seguimiento cuatrimestral al PG06-PT14 protocolo de atencion y servicio al ciudadano
V2.
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7. RECOMENDACIONES

e Analizar la implementacién de acciones que generen la accesibilidad del estado de las peticiones
interpuestas en la pagina web institucional.

* las peticiones registradas en el sistema SDQS se pueda realizar la bisqueda por el nimero de
radicado o niimero de peticion como aparece en la pagina del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones.

¢ Fortalecer el registro de la informacion en la base de datos, toda vez que, de los 6963 registros,
221 registros se encuentran duplicados es decir la misma informacién tanto del nimero del
radicado SDHT como los demds datos de identificacion.

e Evaluar el inicio de acciones pertinentes respecto de los responsables de las dependencias que
tienen PQRS con estado vencido ya sea por no haber dado respuesta a la fecha o haber dado
respuesta de manera inoportuna.

e Realizar, dentro del seguimiento al estado de las PQRS, seguimiento al cumplimiento del
procedimiento de remisién de las PQRS por denuncias de posibles actos de corrupcion a la
subsecretaria de Gestion Corporativa y Control Interno Disciplinario, con el fin de que se tomen
las acciones a que haya lugar.

¢ Publicar de manera oportuna, dentro de los quince {15} dias habiles de cada mes, el informe de
PQRS en la red de quejas de la veeduria distrital www.redquejas.veeduriadistrital.gov.co en
cumplimiento del Decreto Distrital 371 de 2010,
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