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Asunto

Respetada Doctora Xiomara,

En cumplimiento del plan anual de auditoria de la vigencia 2021, y en desarrollo de los roles legales asignados
a las Oficinas de Control Interno en el Decreto 648 de 2017 y lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011, con toda atencidon anexo a la presente comunicacion el seguimiento realizado a la atencidén de peticiones
quejas, sugerencias y reclamos de la ciudadania en la Empresa Metro de Bogotd, correspondiente al primer
semestre de 2021 y Decreto 371 de 2010 en materia de atencion al ciudadano.

El resultado del seguimiento aqui comunicado fue puesto en conocimiento mediante correo electrénico
corporativo del pasado 29/07/2021 dirigido a la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, asi como a la
Gerencia de Desarrollo Inmobiliario y el 04/08/2021 a la Gerencia Técnica, previo a su oficializacién y contiene
las observaciones presentadas por los equipos referidos.

Con todo comedimiento se recomienda la formulacion del respectivo plan de mejoramiento interno con el fin
de subsanar las causas que dieron origen a los hallazgos identificados, cuyos lineamientos se pueden consultar
en el Procedimiento de Mejora Corporativa (EM-PR-005) en su version vigente en el Sistema Integrado de
Gestion.

Atentamente,

J u l -Ia n D . Firmado digitalmente

por Julian D. Perez R.
Perez R.  [&B:60%"
JULIAN DAVID PEREZ RIOS
Jefe Oficina de Control Interno

Anexos: Lo anunciado en (57) Pags.

Con copia: Dr. José Lednidas Narvaez Morales/Gerente General
Dr. Jorge Mario Tobdn G./Gerente Técnico
Dr. Carlos Humberto Moreno/Gerente Administrativo y Financiero
Dr. Jorge Hernandez Rivera/ Gerente de Desarrollo Inmobiliario

Proyectd: John Alejandro Salamanca Avila / Profesional Grado 2
Asbleydi Andrea Sierra/ Contratista OCI

Carrera 9 No, 76-49 Pisos 3 - 4
Teléfono: +57 1 555 33 33
www. metrodebogota. gov.co
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

@

INFORME EJECUTIVO DE AUDITORIA

metro

CODIGO: EM-FR-008

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

FECHA DE VIGENCIA: 06-02-2018

MOVILIDAD
Metrc de Bogotd 5.4,

VERSION: 01

Fecha de emision del informe

11/08/2021 | Objetivo

Realizar el seguimiento a la recepcidn, tramite y respuesta de las quejas, sugerencias y reclamos de la ciudadania, los mecanismos para mejorar la atencion a la
ciudadania segun sus necesidades y expectativas y que se relacionen con la gestién la entidad..

Alcance Comprende del 01 de enero y el 30 de junio de 2021.
. Julidn David Pérez Rios — Jefe Oficina de Control Interno
., Equipo . .
Procesos Gestion de PQRS auditor John Algjandro Sal.amanca - Profe5|on§I Grado 2 OCI
Asbleydi Andrea Sierra Ochoa- Contratista OCI
Resultados Generales
Contexto de las PQRS del primer semestre de 2021 y muestra seleccionada Fortalezas
. . 1. Laentidad cuenta con un nuevo canal de ingreso a través de la pagina web para la recepcién de PQRS
Cantidad de PQRS allegadas a la EMB Muestra de PQRS ciudadanas seleccionadas 2. Llaentidad cuenta con un funcionario de alto nivel, para la representacién y asistencia en la(s) reunion(es)
Primer Semestre 2021 (SDas) programadas por Red Distrital de Quejas y Reclamos.
2000 1449 \ % 3. Laentidad cuenta con un indicadores que miden los términos de respuestas de la PQRS que ingresan por
1500 1166 los diferentes canales de recepcién en la EMB
1000 -
500 216 Observaciones
. 1449 1. Se evidencid una diferencia de nueve (9) PQR’s entre las bases aportadas por la GCC y los informes

PQRS Entes de
Control Distrito y
Nacién(Base GCC)

PQRS Ciudadanas
(sdas)

PQRS Ciudadanas
(Base GCC)

PQRS Ciudadanas Muestra

publicados en la pagina web de Metro de Bogota.

2. De conformidad con el radicado No. EXT21-0002376 del 23/04/2021, de la Direccién Distrital de Calidad
del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogot3, el requerimiento 615002021, no presentd cargue en el SDQS,
razén por la cual, no fue posible realizar el seguimiento, en cuanto a la oportunidad.

Resultados del seguimiento en términos de repuesta de fondo y de oportunidad

Porcentaje de respuesta de fondo Porcentaje de opurtunidad en la respuesta

0% 0%

Si HENo Si ENo

100% 100%

Hallazgos

Se observd que tres (3) PQRS no cumplieron los criterios de claridad en la respuesta al (la) peticionario(a).

Recomendaciones

1. Fortalecer la efectividad de los controles para brindar respuesta de fondo y en término a las peticiones
radicadas ante la entidad de conformidad con lo establecido en los articulos 13 y 14 de la Ley 1755 de
2015, asi como, los descritos en el Articulo 5 del Decreto 491 de 2020 (segun aplique).

2. Se reitera la recomendacién emitida en el informe de seguimiento a PQR’s con radicado OCI-MEM?20-
0041 del 18/03/2020, en el sentido de r documentar las del SDQS asi como la plataforma habilitada por
la Veeduria Distrital.

3. Serecomienda a la GCC, continuar con la actualizacidn de registros en las bases de datos de PQRS

4. Serecomienda continuar con el cargue oportuno y cierre de las PQR’s en el SDQS

No Radicado del informe

Elaboré Revisé y aprobd

Fecha de radicacion Destinatario(s)

detallado de auditoria

Dr. Lednidas Narvaez Morales

OCI-MEM21-0065 Gerente General EMB

11/08/2021

Version impresa "NO CONTROLADA", verificar su vigencia en el listado maestro de documentos

John Alejandro Salamanca

,r,.l./ /

Firmado digitalmente
por Julian D. PerezR.

Julian D.
Fecha: 2021.08.11
Pergz Roavia pisiiti®

Jefe de la Oficina de Control Interno

Asbleidy Andrea Sierra Ochoa
Contratista OCI

Profesional OCI

Pag.1del



https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=62152
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=62152
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/Decreto-491-28-marzo-2020.pdf
https://www.metrodebogota.gov.co/sites/default/files/control/OCI_MEM20_0041_Remision_informe_detallado___Seguimiento_a_la_atne_Memorandos_1%20%281%29.pdf
https://www.metrodebogota.gov.co/sites/default/files/control/OCI_MEM20_0041_Remision_informe_detallado___Seguimiento_a_la_atne_Memorandos_1%20%281%29.pdf

PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

Metro CODIGO: EM-FR-006 scsiawon
A |
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 m’;ﬁ%ﬁ%\

1. PROCESO(S):
Gestion de PQR’s (GP)

2. EQUIPO AUDITOR:

Julidn David Pérez Rios — Jefe Oficina de Control Interno
John Alejandro Salamanca- Profesional Oficina de Control Interno
Asbleydi Andrea Sierra Ochoa- Contratista Oficina de Control Interno

3. OBIETIVO(S):

Realizar el seguimiento a la recepcion, tramite y respuesta de las quejas, sugerencias y reclamos de
la ciudadania, los mecanismos para mejorar la atencién a la ciudadania segln sus necesidades y
expectativas y que se relacionen con la gestion la entidad.

4. ALCANCE:

Entre el 01 de enero y el 30 de junio de 2021.Se precisa que el presente informe se realizé a partir de los
resultados de la verificacion de la informacién y evidencias suministradas por los lideres de proceso de la
EMB, en respuesta a la solicitud realizada por la Oficina de Control Interno. Esto, en razén a la limitacién
de la verificacion presencial en el marco de las medidas de emergencia sanitaria por cuenta de la
Pandemia por COVID-19 establecidas por el Gobierno Nacional mediante el Decreto 580 de 2021, y
Decreto Distrital 199 de 2021. Asi como las situaciones de orden publico a partir del 28 de abril de 2021
y que incidieron en el desarrollo de la presente auditoria.

5. CRITERIOS:

5.1 Ley 87 de 1993, “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”.

5.2 Ley 5 de 1992, “Por la cual se expide el Reglamento del Congreso; el Senado y la Cdmara de
Representantes”, Articulo 258.

5.3 Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica"

5.4 Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”. Articulo 1 (Sustitucién Articulo 13 de la Ley 1437 de 2011 Objeto y modalidades
del derecho de peticién ante autoridades).


https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRETO%20580%20DEL%2031%20DE%20MAYO%20DE%202021.pdf
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=112977&13

PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

Metro CODIGO: EM-FR-006 scsiawon
A I
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 o e bogoi A

5.5 Acuerdo 348 de 2008, "Por el cual se expide el reglamento interno del Concejo de Bogotd, Distrito
Capital”, Articulo 58.

5.6 Decreto Distrital 392 de 2015, "Por medio del cual se reglamenta la figura del Defensor de la
Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones".

5.7 Documento "Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y Atencidn al Ciudadano,
version 2, Presidencia de la Republica. Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencion
al ciudadano. Lineamientos generales para la atencion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias.”

5.8 Articulo 5 “Ampliacion de términos para atender las peticiones” del Decreto 491 de 2020 " Por el
cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios
por parte de las autoridades judiciales y particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccion laboral de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades
publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica. social y ecoldégica”, vigente con la
prorroga de la emergencia sanitaria expedida por el Ministerio de Salud y Proteccién Social,
mediante Resolucion 00002230 de 2020".

5.9 Resolucién No. 071 de 2019 “Por medio de la cual se adopta y reglamenta la carta de trato digno
del usuario y la figura del Defensor de la ciudadania al interior de la Empresa Metro de Bogotd
S.A. —EMB”.

5.10  Circular Conjunta No. 006 de la Veeduria Distrital del 07 de Marzo de 2017 “Implementacion
formato de elaboracion y presentacion de informes de quejas y reclamos”.

5.11 Numerales del 1 al 7 del Articulo 3 "DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS
SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE LA PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS, EN EL DISTRITO CAPITAL" del Decreto 371 de 2010 " Por el
cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion
de la corrupcion en la Entidades y Organismos del Distrito Capital"

5.12 Documentacién del SIG asociada a la atencidn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, de la EMB.

5.13  Matriz de Riesgo Institucional

6. METODOLOGIA:

El desarrollo del seguimiento a la gestién de las PQR’s comprendié la siguiente metodologia:

1 “por la cual se prorroga nuevamente la emergencia sanitaria por el nuevo Coronavirus que causa la Covid 19, declarada mediante
Resolucion 385 de 2020, Modificada por la Resolucion 1462 de 2020”.
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Metra CODIGO: EM-FR-006 ALCALOAWAYOR
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 Vet b 54
Solicitud y
Consolidacién de
Informacioén

Analisis y Verificacion
de la Informacién y
evidencias

Comunicacién de
Resultados

Elaboracién de
informes y
retroalimentacién

7. SOLICITUD Y RESPUESTA DE LA INFORMACION Y EVIDENCIA

Para la realizacién del presente informe la Oficina de Control Interno, mediante correo corporativo,
realizé la solicitud de informacidén y de evidencias de la siguiente manera:

Fecha de Fecha de .
‘ . . . . . Fecha de Dependencia
Item Tipo de Solicitud solicitud respuesta
respuesta Responsable
OcCl propuesta
Seguimiento a la Gestion Gerencia de
1 de PQRS-I Semestrede  01/07/2021 09/07/2021 09/07/2021  Comunicaiones
2021 y Ciudadania
Seguimiento a la Gestion Gerencia de
de PQRS 20201l semestre 01/07/2021 09/07/2021 09/07/2021 Desar‘r.ollc.)
Inmobiliario
Solicitud de informacién — Gerencia de
3 Evidencias y/o soportes  12/07/2021 15/07/2021 16/07/2021* Comunicaiones
PQRS-I Semestre 2021 y Ciudadania

*La GGC solicité mediante correo electrénico de fecha 12/07/21 la apliacién del término para cargue de evidencias para
el dia 16/07/21, solicitud que fue acogida por al OCI mediante correo electrénico de fecha 12/07/21

8. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos producto de la verificacién de las evidencias
y/o insumos relacionados con la recepcion y gestion de PQR’s en la Empresa Metro de Bogota,
durante el periodo de alcance.

En primera instancia la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania precisé lo siguiente:

“1. Es importante mencionar que las bases de datos oficiales correspondientes a la
gestion de las PQRS en la EMB, son las administradas por la GCC, sin que esto impida
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E:'S,E,‘;g CODIGO: EM-FR-006 araoe

FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 Metro de Bogoté SA.

que las demds dependencias elaboren sus propias matrices de seguimiento como un
control adicional y propio.

2. A partir del mes de marzo de 2021 se desarrollaron cambios significativos a las
bases de datos de PQRS ciudadanas ya que cuando llegaban varios requerimientos
de un mismo ciudadano, estas se unian en una misma casilla. Luego de recibir las
observaciones del equipo de Control Interno, se abrieron uno a uno los registros.

3.En el mes de mayo, con el apoyo de la PMO, se actualizé la base de datos de
Ciudadania con mejoras significativas en los indicadores del plan de manejo de
gestion de PQRS y la adicion de nuevas casillas de informacidn ciudadana.

4.En cuanto a la base de datos del Sector publico, se hicieron mejoras al cuadro de
seguimiento a las PQRS con la inclusidn de un semdforo para el seguimiento al estado
de los requerimientos.”

a.Cabe resaltar que esta base de datos registra los movimientos en tiempo real de
cada una de los requerimientos que ingresan al sistema (radicacion,
direccionamiento, gestion y respuesta) lo cual se puede identificar en la duplicacion
de informacion que es filtrada por cada entidad para efectos de gestion y reporte.

En tal sentido, la Oficina de Control Interno procedid a unificar y depurar la base de dato recibida por
parte de la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania descargada del sistema operativo SDQS para
los periodos que comprende enero a junio de 2021, toda vez, que la misma presenta duplicidad en
sus radicados, como resultado se obtuvieron mil cuatrocientos cuarenta y nueve (1449) PQR’s, asi:

items Periodo Registros SDQS (sin Base
depurar) depurada

1 Enero 666 231

2 Febrero 885 296

3 Marzo 694 234

4 Abril 597 205

5 Mayo 575 184

6 Junio 887 299
TOTAL 4304 1449

*Tabla 1 Base SDQS — | Semestre 2021

Igualmente, se observd la base de datos denominada “Cuadro Control PQRS ciudadanas (enero-abril
2021)-INSUMO INFORME WEB” y “Cuadro Control PQRS ciudadanas (mayo — junio 2021)-INSUMO
INFORME WEB”de las PQR’s radicadas por los ciudadadanos, con un total de mil ciento sesenta y seis
(1166) PQR’s. Asi mismo, se evidencio la base de datos referenciada como “Gestion PQRS Sector
Publico(enero-junio 2021) — ENTES DE CONTROL, correspondiente a las PQR’s recepcionadas y/o
radicadas por los entes de control y entidades del sector publico(distrital/nacional), con un total de
doscientos dieciséis (216).
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AL CODIGO: EM-FR-006 ASADAWATOR
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 Vet b 54

Dentro de este contexto, se concluye que de conformidad con los cuadros de control aportados por
la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, se recepcionaron un total de mil trescientos ochenta y
dos (1382) PQR’s durante el periodo de alcance, de la siguiente manera:

Registros cuadro gestion  Registros cuadro gestion

items e de PQRs ciudadanas de PQRs Sector publico

1 Enero 245 21
2 Febrero 243 48
3 Marzo 168 37
4 Abril 137 29
5 Mayo 151 42
6 Junio 222 39

TOTAL 1166 216

*Tabla 2 —seguimiento PQRS Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania

Ahora bien, se observaron los informes de PQR’s publicados en la pagina web de Metro de Bogota?,
con el siguiente resultado:

Registro de PQR’s

items Periodo o
recibidos por mes

1 Enero 241
2 Febrero 238
3 Marzo 168
4 Abril 137
5 Mayo 151
6 Junio 222

TOTAL 1157

*Tabla 3 Reporte pdgina web

Asi mismo, se evidencid una diferencia de nueve (9) PQR’s entre las bases“Cuadro Control PQRS
ciudadanas (enero-abril 2021)-INSUMO INFORME WEB”, “Cuadro Control PQRS ciudadanas (mayo —
junio 2021)-INSUMO INFORME WEB” y los informes publicados en la pagina web de Metro de
Bogot3, asi:

Registros de PQRs por
Informes en la pagina
web (B)

1166 1157 9

Registros cuadro gestion Diferencia de PQRs

(A-B)

de PQRs ciudadanas (A)

2 https://www.metrodebogota.gov.co/?q=transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/Informe-pgr-denuncias-solicitudes
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Por otra parte, la Gerencia de Desarrollo inmobiliario, aportd la base de datos denominada
“Seguimiento_PQRS_Correspondencia_ler semestre 2021 GDI”,con un total de setecientos setenta y
uno (771) PQR’s, distribuidas durante el prime semestre de 2021, asi:

Registros- cuadro de control

Items Periodo PQRS
1 Enero 101
2 Febrero 179
3 Marzo 122
4 Abril 93
5 Mayo 98
6 Junio 178
TOTAL 771

*Tabla 5 Base Control PQR’s GDI

Envirtud de los resultados, se puede concluir que el el 53.2% de las peticiones que ingresan a Metro
de Bogotad por sus diferentes canales, son asignadas y/o remitidas a la Gerencia de Desarrollo
Inmobiliario por ser la dependencia competente para dar respuesta al (los) peticionario(s).

Ahora bien, la Oficina de Control Interno consultd las PQR’s, recibidas en la EMB durante el primer
semestre de 2021, mediante los radicados registrados en el gestor documental AZ digital, observando
el siguiente resultado:

Registros PQRS

Items UL radicados en AZ Digital

1 Enero 248
2 Febrero 285
3 Marzo 181
4 Abril 175
5 Mayo 241
6 Junio 303

TOTAL 1433

*Tabla 6 Registros descargados de AZ Digital 26/07/21

En consecuencia, una vez analizadas las bases de datos aportadas por la Gerencia de Comunicaciones
y Ciudadania3, se observé que la informacién no coincide con el inventario de PQR’s recibidas e
identificadas por la Gerencia Administrativa y Financiera?, asi como, la base consolidada por esta

®Tabla No. 2
*Tabla No. 6
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oficina, con base en el archivo descargado del SDQS®, lo que incide en la determinacién del universo
base para aplicar la muestra estadistica objeto de verificacidn.

Dentro de este marco, la Oficina de Control Interno realizé un andlisis de la base de datos general
SDQS depurada (tabla No. 1), con el fin de revisar el cumplimiento de las disposiciones que orientan
la manera de proceder en la recepcién, gestion, seguimiento y respuesta de las PQR’s en la Empresa,
comprendido por politicas, directrices y documentacién en general elaborada y aprobada en el
sistema de gestién de la Entidad relacionada con el proceso de Gestién de PQR’s

9. Analisis por criterios
En esta segunda fase, se analizaron las bases aportadas y relacionadas en el numeral 8 y en segundo
lugar se revisaron sesenta y nueve (69) PQR’s seleccionada como muestra de la base consolidada y

referenciadas en la tabla No. 1 (Base SDQS — | Semestre 2021)

9.1 Andlisis por tipo de PQR’s

Segun el tipo de derecho de peticidn, se tuvo la siguiente distribucion en el prime semestre de 2021,
asi:

TIPOLOGIAS - | SEMESTRE 2021

SUGERENCIA
108%\ consuLta DENUNCIAPOR
SOLICITUD COPIA ACTOS DE
0.76% 1,31% CORRUPOCION DERECHO DE
0,07% PETICION DE
SOLICITUD DE INTERES GENERAL;
ACCESO A LA 4,42%
INFORMACION
41,34%
DERECHO DE
PETICION DE
INTERES
PARTICULAR
49,14%
FELICITACIONES
RECLAMO QUEIA 0,14%
0,41% 1,38%
items Concepto Cantidad Porcentaje

1 DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 712 49,14%

® Tabla No.1
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items Concepto Cantidad Porcentaje
2 SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 599 41,34%
3 DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 64 4,42%
4 QUEIA 20 1,38%
5 CONSULTA 19 1,31%
6  SUGERENCIA 15 1,04%
7 SOLICITUD DE COPIA 11 0,76%
8 | RECLAMO 6 0,41%
9 FELICITACIONES 2 0,14%
10  DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 1 0,07%
TOTAL 1449 100%

* Corresponde a la base de datos depurada del SDQS- Primer semestre de 2021

Por consiguiente, se puede observar que 49,14% de los peticionarios que acuden a la Empresa Metro
de Bogota, mediante el derecho de peticidn de interés particular como mecanismo de solicitud en
busca de una respuesta a una situacion que le representa interés, seguido de un 41,34% mediante la
solicitud de informacidn, 4,42% derecho de peticion de interés general, 1,38% queja, 1,31% consulta,
1,04 sugerencia, 0,76% solicitud de copia, 0,41% reclamo, 0,14 felicitaciones y finalmente denuncias
por actos de corrupcion con el 0,07%.

Ahora bien, respecto a la tipologia “Denuncia por actos de corrupcion”, que aporta el 0,07% de la
tipologia que ingreso a la Empresa Metro de Bogota durante el primer semestre de 2021, se observo
la siguiente trazabilidad, asi:

Fecha de registro de la

No. Radicado Verificacion OCI

PQRS
La peticion fue recibida por la EMB, el dia
07/01/2021 mediante correo electrénico vy
radicada el dia 08/01/2021 con No. PQRSD-E21-
00042.

En tal sentido, se observé que la solicitud del
(la)peticionario(a) radica en informacién
relacionada con un oferta laboral.

SDQS 93582021

PQRSD-E21-00042 08/01/2021 Ahora bien, se oidentificd que la peticion se radico

en el SDQS, como “SOLICITUD DE ACCESO A LA
INFORMACION” el dia 13/01/201 y atendida de
fondo el dia 22/01/2021.

Dentro de este contexto, se evidencid que el
requerimiento correponde a una solicitud de
informacién, la cual se atendio por parte de ML1 el
dia 22/01/2021, a través de la plataforma
electrénica SDQS, donde se indicé que las ofertas
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No. Radicado

Fecha de registro de la Verificacién OCI

PQRS
laborales son publicadas por la pagina web
www.metrol.com.co o en metrol.hotjob.cn

9.2 Analisis por tipo de PQR’s entes de control

Segun el tipo de derecho de peticidn, se tuvo la siguiente distribucidn en el prime semestre de 2021,

asl:

GESTION ENTES DE CONTROL- | SEMESTRE 2021

TRASLADO POR
COMPETENCIA
0,46%

MESA DE TRABAJO
0,46%

SOLICITUD
CONGRESO
3,24% DERECHO DE

\ PETICION GENERAL

0,46%

PROPOSICION 4,17

SOLICITUD DE LA
OPOSICION
5,56%

SOLICITUD DE
~———— INFORMACION
85,65%

Concepto Cantidad Porcentaje
1 SOLICITUD DE INFORMACION 185 85,65%
2 SOLICITUD DE LA OPOSICION 12 5,56%
3 PROPOSICION 9 4,17%
4 SOLICITUD CONGRESO 7 3,24%
5 TRASLADO POR COMPETENCIA 1 0,46%
6 MESA DE TRABAJO 1 0,46%
7 DERECHO DE PETICION GENERAL 1 0,46%
TOTAL 216 100%

* Corresponde a la base de datos aportada por la Gerencia Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania
referenciada como “Gestion PQRS Sector Publico(enero-junio 2021) -ENTES DE CONTROL
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De lo anterior, se observé que el 85,65% de los requerimietos de los entes de control y entidades
publicas (Distrito y Nacién) acuden a la Empresa Metro de Bogota, se llevan a cabo bajo la modalidad
de solicitud de informacidn, proposicién con un 4,17%, traslado por competencia con 0,46% vy
derecho de peticion de interés general con 0,46%.

Ahora bien, no se identificd una tipologia(s) y/o tipo(s) de peticion especifica, referenciadas como
solicitud de oposicidn con 5,56%, solicitud congreso con 3,24% y mesa de trabajo con 0,46%, que se
encuentren establecidas en la Ley 1755 de 2015.

Por lo tanto, se recomienda actualizar la base de datos denominada “Gestion PQRS Sector Publico
(enero-junio 2021)- ENTES DE CONTROL” de conformidad con la solicitud de la entidad y/o
peticionario, con el fin de identificar y asignar una tipologia especifica.

9.3 Analisis Comparativo segundo semestre de 2020 y primer semestre de 2021

Comparativo de PQRS por tipo 11-2020 y I-2021

felicitaciones | 0,14%

0,00%

. - i 0,7%
Denuncia por actos de corrupcion I 0,33%
0,00%

Prueba | 0,33%
Consulta M 131%

0%

Traslado ~ P

W 1,04%
M 1%

. . L 41,34%

i 0,76%
M 1%

| 0,41%
| 0,33%
M 1.38%
M 1%

DP Interés Particular \ 49,14% _

Sugerencia

Solicitud de Copia

Reclamo

Queja

59%

DP Interés General ? 4,42%
(]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

H | semestre 2021  H Il semestre 2020
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Se evidencia que la tipologia “Derecho de Peticion de Interés Particular” presentd una disminucién
del 9,86% en consideracion con el segundo semestre de 2020, a su vez, la tipologia “Solicitud de
informacion” se incrementd en un 6,34% frente a dicho periodo, situacion que evidencia la utilizacién
de esta ultima tipologia como una segunda alternativa de acercamiento por parte de la ciudadania
con la Empresa Metro de Bogot3, en lo relativo a temas de generacién de empleo, adquisicién predial
e inquietudes respecto del inicio de las obras.

Asi mismo, la tipologia “Derecho de Peticion de Interés General” presenté un aumento del 4,42% en
comparacién al segundo semestre de 2021, al igual que la modalidad “consulta” con un 1,31%, en

relacion con la otras tipologias se mantuvieron frente al primer semestre de 2021.

9.4 Analisis por canal de recepcidon de PQR’s

Segun el canal de recepcion de las PQR’s, se tuvo la siguiente distribucion en el primer semestre de
2021:

CANAL DE RECEPCION-I SEMESTRE DE 2021

BUZON
PRESENCIAL 0,62%

TELEFONO ™~ "o REDES SOCIALES
EScriTo 0,90% ’ 0,55%
4,62% \ | APP-APLICACION

MOVIL
0,7%

WEB___ ﬁ

9,73%

\ E-MAIL 82,75%

Concepto Cantidad Porcentaje
1 E-MAIL 1199 82,75%
2 WEB 141 9,73%
3 ESCRITO 67 4,62%
4 TELEFONO 13 0,90%
5 PRESENCIAL 11 0,76%
6 BUZON 9 0,62%
7 REDES SOCIALES 8 0,55%
APP-APLICACION
8 MOVIL 1 0,07%
TOTAL 1449 100%
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* Corresponde a la base de datos depurada del SDQS- Primer semestre de 2021

En ese orden de ideas, se puede evidenciar que el canal E-mail es el que predomina en la eleccién
por parte de los peticionarios para realizar sus solicitudes con un 82,75% seguido de la web con
9,73%,el canal escrito con un porcentaje del 4,62%, telefénico con el 0,90%, presencial con un 0,76%,

buzon con 0,62%, redes sociales con 0,55% y aplicacién movil con 0,007%

En virtud de los resultados, se puede concluir que los peticionarios seleccionaron las plataformas
electrdnicas dispuestas por la Empresa Metro de Bogota, para la radicacién de los requerimientos,
debido a la condicidn de Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecolédgica en todo el territorio

Nacional decretada por el presidente de la Republica.

9.5 Analisis por Canal de Recepcion PQR’s entes de control

Segun el canal de recepcion de las PQR’s para entes de control, se tuvo la siguiente distribucion en el

primer semestre de 2021:

CANAL DE RECEPCION ENTIDADES PUBLICAS | SEMESTRE -

2021
PRESENCIAL
3,24% \ REDES SOCIALES
ESCRITO— ‘ 0,46%

3,24%

— E-MAIL
93,06

* Corresponde a la base de datos aportada por la Gerencia Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania
referenciada como “Gestion PQRS Sector Publico(enero-junio 2021) -ENTES DE CONTROL

item Concepto Cantidad Porcentaje
1 E-MAIL 201 93,06%
2 ESCRITO 7 3,24%
3 PRESENCIAL 7 3,24%
4 REDES SOCIALES 1 0,46%
TOTAL 216 100%
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En consecuencia, se puede evidenciar que las solicitudes por el canal electrénico E-mail es el que
predomina con un 93,06% seguido del canal escrito con un 3,24%, de manera presencial con 3,24%
y por redes sociales 0,46%.

9.6 Analisis Comparativo segundo semestre 2020 y primer semestre de 2021, en relacién con el

canal de recepcién

Respecto al Comparativo entre segundo semestre 2020 y primer semestre de 2021, se tiene el
siguiente comportamiento:

Comparativo PQRS por canal - Il semestre de 2020 y primer

APP-Aplicacion movil

Redes sociales

Buzon

Pruebas

SDQS

Verbal

Web

Telefono

Presencial

Escrito

E-mail

0%
0,000%
0%

I 0,55%
0%

I 0,62%

| 0,17%
0%

— 12,32%

0%
0,09%
0%
0%
e 9,73%
0%
i 0,90%

0,09%
I 0,76%

B 861%
bl 4,62%

semestre de 2021

D ——————— 78,23%

-

0,00%

10,00%

20,00%

H % Canal 2020 - Il

30,00%

40,00%

% Canal 2021 - |

50,00%

60,00%

70,00%

80,00%

Se observo que el canal E-mail es el que predomina en la eleccidn por parte de los peticionarios para
realizar sus solicitudes con un incremento del 4,52% en comparacién con el segundo semestre de
2020, en relacidén con el canal escrito presento una disminucidn del 3,99% frente al mismo periodo.
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Asi mismo, se identifico el canal “web” para la radicacidon de PQR’s para el primer semestre de 2021
con un 9,73%, toda vez, que la entidad cuenta con canal de recepcién y/o radicacién de PQR’s por la
pagina web.

En virtud de los resultados, se puede concluir que los peticionarios seleccionaron las plataformas
electrdnicas dispuestas por la Empresa Metro de Bogota, para la radicacién de los requerimientos,
debido a la condicién de Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica en todo el territorio
Nacional decretadas por el presidente de la Republica y los Decretos expedidos a nivel distrital.

9.7 Consolidado de PQR’s recibidas entre el segundo semestre de 2020 y el primer semestre de
2021

Con relacién al total de PQR’s mes a mes, comprendiendo el anterior y actual periodo evaluado se
consolidé la siguiente informacion:

Totalizacion de la recepcion de las PQR’s

Il Semestre 2020 | Semestre 2021
et ® v o o
o 2 £ S £ £ S o 8 z = c
S S .f__f 2 Q ] c S © 2 g S
- © o 8 C>> o (7] Q@ IS =
8 c ©
129 193 165 168 285 222 231 296 234 205 184 299

PQRS Recibidas durante el segundo semestre de 2020 y primer semestre de 2021

350

296 299
300 285
250 222 231 234
205
193 184
| | -
150 129 i e [— | [ |
100
50
0 T R — — — N— N— R
-0 o & e 2 e o o o & o 0
& f § S g S & & < ’ o °‘
o ’5%9 ,'&\Q/ OG'Q ‘:\\Q, . OQ‘((\ <</<\ Q?‘/QJ\ V‘\(b ¥ \} \\)
R & &

Se observd que, la EMB recibié mayor cantidad de peticiones durante el primer semestre de 2021
con mil cuatrocientos cuarenta y nueve PQR’s (1449) en comparacion al segundo semestre de 2020
con mil ciento sesenta y dos PQR’s (1162), es decir presenté un aumento del 24,69%

14



PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

=
E:'S,E,‘;g CODIGO: EM-FR-006 Tl oy
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 e e

De igual manera se evidencid que durante el primer semestre de 2021 se presentd un minimo de
dosciento treinta y una (231) peticiones y un maximo de doscientos noventa y nueve (299) peticiones
siendo el pico mas alto el mes de junio.

En consecuencia, se puede determinar que en virtud del levantamiento de medidas restrictivas de
movilidad, tanto a nivel Distrital como Nacional durante el primer semestre de 2021, se identifico
que los ciudadanos dieron continuidad a los tramites en temas prediales como; solicitud de pago de
inmuebles adquiridos por la EMB, entrega de inmuebles, indemnizaciones, no conformidad por
avallos entre otros, adicionalmente, se identificd que los ciudadanos solicitaron informacién sobre
posibles ofertas laborales, previa comunicacion, situacién que impactd el registro de PQR’s durante
el periodo de alcance.

10. Seguimiento a la adecuada atencidn a los PQR’s

En este apartado se verificardn los criterios objeto de evaluacidn asociados a la atenciéon al
ciudadano, definidos en el numeral 18 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010.

Al respecto se muestra el detalle de la verificacidn en el cumplimiento de los criterios de auditoria de
sesenta y nueve (69) PQR’s seleccionadas de una muestra estadistica, correspondientes a las base de

datos (SDQS) consolidada por esta oficina.( ver anexo No.1)

10.1 Completitud de la respuesta

En términos generales, con relacion a la emision de respuestas de fondo brindadas a los peticionarios
por parte de la empresa Metro de Bogotd, en el marco de la muestra seleccionada de PQR’s, se
presentan en los siguientes datos:

COMPLETITUD EN LA RESPUESTA

Con
Novedad
10%

Si
90%

Completitud en la respuesta

1 Si No Con novedad
2 62 0 7

¢ 1.La atencidn 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.(subraya propia)
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Item

ftem  Completitud en la respuesta

3 90%

0% 10%

Se evidencid que sesenta y dos PQR’s (62) de la muestra estadistica fueron contestadas de manera
completa y coherente de acuerdo con lo solicitado por el peticionario y siete (7) presentaron

nove

dades, asi

No. Radicado ;:3:‘;32
coassoeonory | 20621
(so0s tasosa200n)  22/06/21
soastomiory 18106721
(Sustssarrzonn) 16106021
SDQS-1067222021 N/A
SDQS-1078282021 N/A

2056132021 25/06/21

Fecha limit
echa ede Observaciones OCI

Respuesta
11/08/21 Solicitud en términos para dar respuesta
5/08/21 Solicitud en términos para dar respuesta
3/08/21 Solicitud en términos para dar respuesta
30/07/21 Solicitud en términos para dar respuesta
N/A El radicado corresponde a una prueba de
interaccion Web Service (EMB-SDQS)
N/A El radicado corresponde a una prueba de
interaccion Web Service (EMB-SDQS)
10/08/21 Se observd que el requerimiento fue

cerrado, debido a que fue creado por error

Dentro de este contexto, no fue posible la verificacion de este criterio en siete (7) PQR’s debido a
gue en los primeros cuatro casos se encontraban dentro del plazo para la amisién de la respuesta.
Los restantes tres correspondienron a situaciones de manejo del aplicativo SDQS sin que fuera

prop

iamente un PQRS.

Ahora bien, la Oficina de Control Interno observé que la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de
la Alcaldia Mayor de Bogota, mediante los siguientes oficios identificd incumplimiento en el(los)
siguiente(s) criterio(s), relacionado con la completitud, en el siguiente sentido:

Item No. radicado Fecha

1

EXT21-0002376 23/04/2021

Observacion(es)

a. No. peticidon 446692021: “...se considera que la
respuesta emitida no cumple con el criterio de
claridad, puesto que se da cierre por respuesta
definitiva informando al peticionario que no es
posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados. Se recomienda que, en el caso de
requerir mayor tiempo para dar solucion de
fondo al ciudadano, se utilice la opcion que tiene
el sistema de respuesta parcial.”(Subraya
propia)

b. No.peticion 615002021 “..no cumple con los
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Item No. radicado Fecha Observacion(es)

criterios de calidad y calidez ni con el manejo del
sistema, debido a que no se encuentra adjunto el

documento correspondiente a

la peticion

ciudadana, es necesario que esta se encuentre
en el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogotd te escucha en
aras de conocer la solicitud presentada y poder
evaluar la respuesta dada frente a la misma”
a. No. peticién 1058312021 “..no cumple con el
criterio de claridad puesto que en la repuestas no
2 EXT21-0003114 21/05/2021 anexa el documento con el que dan traslado de
la peticion a la entidad nacional o privada

competente.”

Dentro de este contexto, se puede determinar que tres (3) peticiones no cumplieron con el criterio

objeto de verificacién por parte de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

10.2 Resultados de la oportunidad en la respuesta a las PQR’s

Al revisar y evaluar la muestra de setenta y nueve (69) PQR’s, en términos de cumplimiento de los

tiempos de respuesta y, se obtuvieron los siguientes resultados:

OPURTUNIDAD EN LA RESPUESTA

Con
Novedad
10%

Si
90%

ftem  Completitud en la respuesta

1 Si No = Con novedad
2 62 0 7
3 90% 0% 10%
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Se evidencié que setenta y dos PQR’s (62) de la muestra estadistica fueron contestadas de manera
completa y coherente de acuerdo con lo solicitado por el peticionario y siete (7) presentaron las
situaciones descritas en el numeral 10.1 anterior.

Ahora bien, la Oficina de Control Interno observé que la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de
la Alcaldia Mayor de Bogota, mediante el siguiente oficio identificé incumplimiento en el(los)
siguiente(s) criterio(s), relacionados con la oportunidad, en el siguiente sentido:

Item No. radicado Fecha Observacion(es)

“El requerimiento 615002021 no cumple con los criterios
de calidad y calidez ni con el manejo del sistema, debido
a que no se encuentra adjunto el documento
correspondiente a la peticion ciudadana, es necesario
que esta se encuentre en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotd te escucha en
aras de conocer la solicitud presentada y poder evaluar
la respuesta dada frente a la misma.”

1 EXT21-0002376 23/04/2021

Dentro de este contexto, se puede determinar que una (1) PQRS no cumplié con el criterio objeto
de verificacion.

10.3 Atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad

En desarrollo de la verificacidon de este criterio y con relacion a si el equipo de atencién a la ciudadania
ha recibido capacitaciones en temas relacionados con la atencion al ciudadano, en cuanto a la calidez
y amabilidad, la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, segun informacién remitida mediante
correo electrénico del pasado 09 de julio de 2021 y cargada en la carpeta en la carpeta dispuesta por
la Oficina de Control Interno, sefialé:

“1. El equipo de atencion a la ciudadania durante este primer semestre de 2021
ha recibido las capacitaciones funcionales en “Bogotd te escucha” de la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio, a través de las cuales se han tratado temas de
Calidad de servicio entre las que se incluyen los criterios de calidad: Coherencia,
claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema (la amabilidad hace parte del
criterio de calidez). Se adjunta presentacion en Power Point de la capacitacion y
registro de asistencia.”

Segun los informes mensuales de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, el
resultado consolidado a la fecha del primer semestre de 2021 para calidez y
amabilidad es de 99% . Se adjunta Oficios con “Informe consolidado sobre la
calidad y oportunidad de las respuestas emitidas en el sistema Distrital para la
gestion de peticiones ciudadanas” entre los meses de enero - mayo de 2021.”
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Dentro de este contexto, se observaron los registros de asistencia a las capacitaciénes de fecha
27/05/2021 y 27/06/2021 con tema “capacitacion funcional Sistema Distrital para la gestion de
peticiones ciudadanas Bogotd te escucha”, con objetivo “ Conocer la normatividad y lineamientos del
manual para la gestion de peticiones ciudadanas, las funcionalidades para el registro, tramite y
cierres de las mismas, login, acceso, restablecimiento de contrasefias y manual del usuarios del
sistema” de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota.

Igualmente, se evidencié la presentacion de la Direccidn Distrital de Calidad del Servicio Seguimiento
y Medicién 2021 de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogotd, con titulo “EVALUACION DE

CALIDAD Y CALIDEZ”.

Respecto a los informes mensuales de la Direccidn Distrital de Calidad del Servicio se tiene:

No. de Oficio y
Item
fecha
1 EXT21-0001210
del 03/03/2021
2 EXT21-0001750
del 26/03/2021
3 EXT21-0002376

del 23/04/2021

Asunto

“INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA
CALIDAD Y OPORTUNIDAD DE LAS
RESPUESTAS EMITIDAS EN EL

SISTEMA  DISTRITAL  PARA LA
GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE

ESCUCHA, REPORTE CON CORTE AL
31 DE ENERO DE 2021.”

“INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA
CALIDAD Y OPORTUNIDAD DE LAS

RESPUESTAS EMITIDAS EN EL
SISTEMA  DISTRITAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE

ESCUCHA, REPORTE CON CORTE AL
28 DE FEBRERO DE 2021.”

“INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA
CALIDAD Y OPORTUNIDAD DE LAS

RESPUESTAS EMITIDAS EN EL
SISTEMA  DISTRITAL  PARA LA
GESTION DE PETICIONES

CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA,
REPORTE CON CORTE AL 31 DE
MARZO DE 2021.”

Observaciones OCI

Se evidencid que de una muestra
aleatoria de doce (12) PQR’s,
seleccionada por la Direccién
Distrital de Calidad y Servicio,
cumplieron en un 100% los
conceptos de coherencia,
claridad, calidez y oportunidad.

Se evidencié que de una muestra
aleatoria de once (11) PQR’s,
seleccionada por la Direccién
Distrital de Calidad y Servicio,
cumplieron en un 91% los
conceptos de coherencia,
claridad, calidez y oportunidad.

Se evidencid que de una muestra
aleatoria de catorce (14) PQR’s,
seleccionada por la Direccién
Distrital de Calidad y Servicio,
cumplieron en un 86% los
conceptos de coherencia,
claridad, calidez y oportunidad.
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fecha

EXT21-0003114
del 21/05/2021

“INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA
CALIDAD Y OPORTUNIDAD DE LAS

RESPUESTAS  EMITIDAS EN EL
SISTEMA  DISTRITAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES

CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA,
REPORTE CON CORTE AL 30 DE ABRIL
DE 2021”

“INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA
CALIDAD Y OPORTUNIDAD DE LAS
RESPUESTAS  EMITIDAS EN EL

Se evidencié que de una muestra
aleatoria de diecinueve (19)
PQR’s, seleccionada por |Ia
Direccion Distrital de Calidad y
Servicio, cumplieron en un 79%
los conceptos de coherencia,
claridad, calidez y oportunidad.

Se evidencid que de una muestra
aleatoria de veintiuno (21)
PQR’s, seleccionada

por la
SISTEMA  DISTRITAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES
CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA,
REPORTE CON CORTE AL 31 DE MAYO
DE 2021”

Direccion Distrital de Calidad y
Servicio, cumplieron en un 100%
los conceptos de coherencia,
EXT21-0003889 claridad, calidez y oportunidad.
del 22/06/2021
Asi mismo, se identificd que con
corte 31/05/2021 el acumulado
de cumplimiento es del 91% , en
relacién a los conceptos de

coherencia, claridad, calidez vy
oportunidad (subraya propia)

Dentro de este marco, se observo el cumplimiento los criterios objeto de evaluacion asociados a la
atencién al ciudadano, con calidez y amabilidad definidos en el numeral 17 del articulo 3 del Decreto
371 de 2010.

11. Defensor del Ciudadano

En el analisis realizado por la Oficina de Control Interno durante el periodo de alcance, se evidencié
gue se mantienen los lineamientos identificados en la Resolucién No. 071 de 2019 del 08 de mayo
de 2019 “Por medio de la cual se adopta y reglamenta la carta de trato digno del usuario y la figura
del defensor de la ciudadania al interior de la Empresa Metro de Bogotd S.A.-EMB”

Igualmente, en su parte resolutiva, establece la descripcion del apoyo por parte de la Gerencia de
Comunicaciones y Ciudadania, asi:

“2.2.... La gerencia de Comunicaciones y Ciudadania establecerd dentro del Plan de
Accion Institucional — PAll, indicador que mida los términos de respuesta de las
peticiones... “ (Subrayado fuera de texto).

7 1.La atencidn 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.(subraya propia)
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“2.5. Seguimiento estratégico. La Gerencia de Comunicaciones y ciudadania presentard
un informe trimestral al Comité Institucional de Gestion y Desempefio de la entidad, en
el cual se identifique el numero de peticiones presentadas y respondidas en términos de

ley

En dicho comité la Oficina Asesora Juridica elaborard un informe trimestral en el cual se
informe el numero de tutelas presentadas por derecho de peticion, indicando cuantas
son falladas a favor y en contra”. (subrayado fuera de texto),

Ahora bien, la Oficina de Control Interno verificé el Plan de Accidn Institucional Integrado- PAIl con
fecha 28/01/2021 conforme al numeral 2.6 del articulo segundo de la Resolucién 071 de 20198, en el
cual se identificé la actividad relacionada con un indicador que mida los términos de respuesta de las
peticiones, asi:

ID Proceso Area Responsable Actividad
4-GP-GESTION DE Gere_ncujl - Realizar informes mensuales de la
PAII-62 PQRS Comunicacionesy tion de PQRS
Ciudadania gestion de
. Gerencia de . .
4-GP-GESTION DE . Medir los tiempos de respuesta de la
PAII-63 PQRS Comunicaciones y estion PQRS
Ciudadania &

En tal sentido, se concluye que se incluyeron en el Plan de Accién Institucional de la vigencia 2021
indicadores que miden los términos de respuesta de las peticiones. Igualmente, con fecha de
actualizacién 16/07/2021 del mismo, se evidenciaron los resultados de la medicién de manera
cuantitativa y verificable que permitid describir el comportamiento en los tiempos de respuesta a las
PQR’s, durante el periodo de alcance®.

Ahora bien, al revisar las evidencias remitidas por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, asi
como la consulta realizada por esta oficina a las actas del Comité institucional de gestién vy
desempefio de la Empresa Metro de Bogota S.A. publicadas en AZ Digital, en relacién con el numeral
2.5 articulo 2 de la Resolucion 071 de 2019, se observo:

No. Acta Responsables Observaciones

Comité institucional de Tema 1: Gerencia de
estion y desemperio de Comunicaciones LCLIEN R S Gl E Il D
30/04/2021 & y P . , Y indicadores correspondientes  al
la Empresa Metro de 005-21 Ciudadania . . L,
Bogota S.A. primer trimestre de 2021, en relacidn

8 “Cumplimiento. La oficina de Control Interno velard por el cumplimiento de esta Resolucion y determinard el nivel de cumplimiento de
esta en sus informes semestrales y en su informe anual.”
9 https://www.metrodebogota.gov.co/sites/default/files/planeacion/Plan-de-Accion-Institucional-Integrado-PAll-Junio-

2021.pdf
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Tema 1: Informe primer
trimestre, enero-marzo
de 2021

Tema 2: Informe sobre
tutelas por violacion al
derecho de peticion |
trimestre 2021

Comité institucional de
gestiéon y desempefio de
la Empresa Metro de
Bogotd S.A.

Tema 1: Informe
segundo trimestre, abril-
junio de 2021

No. Acta

010-21

Responsables

Tema 2: Oficina
Asesora Juridica

Tema 1: Gerencia de
Comunicaciones y
Ciudadania

Tema 2: Oficina
Asesora Juridica

Observaciones

con las PQR’s recibidas y contestadas
por la entidad.

Tema 2: Se observd el nimero de
tutelas presentadas durante el
primer trimestre por derecho de
peticion y su respectivo fallo

Tema 1: Se observaron los
indicadores  correspondientes  al
segundo trimestre de 2021, en
relacién con las PQR’s recibidas vy
contestadas por la entidad.

Tema 2: Se observd el nimero de
tutelas presentadas durante el
segundo trimestre por derecho de
peticion y su respectivo fallo

En tal sentido, se observé el cumplimiento de lo establecido en el numeral 2.5 articulo 2 de la

Resolucion 0

71 de 20109.

12. Disefio e implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los servidores

publicos, Defensor Ciudadano y Dependencias de la Empresa Metro de Bogota, 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.

En relacidn con los mecanismos de interaccion entre los servidores publicos y dependencias de la
Empresa Metro de Bogota, segln informacién remitida por la Gerencia de Comunicaciones y
Ciudadania mediante correo electrénico del pasado 09 de julio de 2021, sefialé:

//S II,

esta actividad de socializacion para la interaccion entre las

dependencias de la EMB, para la atencion de los ciudadanos y la solucion
de sus requerimientos, se realizo a través de la capacitacion “Al dia con mi
Metro” del 14 de mayo de 2021. Se adjunta video de la capacitacion”

Dentro de este contexto, la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania aporté la siguiente evidencia:
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1. Se evidencid la presentacion al dia con mi metro — Gestidon de
PQRS, donde se informd sobre la importancia de atender los
requerimientos ciudadanos con coherencia, oportunidad, claridad,
Grabacién calidez y oportunidad, asi como, se precisé los canales para la

14/05/2021 atencion de los mismos (virtuales, presenciales.
2. Se evidencio la exposicion del ciclo de atencidon de PQRS, hasta su
respuesta final.
3. Seevidencié la aclaracion de los términos establecidos en el
articulo 5 del Decreto 491 de 2020.

(Reunién Teams)

Se evidencié la publicacién del Defensor del Ciudadano parala Empresa

2 Publicacion Web No registra Metro de Bogotd en el link
& https://www.metrodebogota.gov.co/?g=content/defensor-del-
ciudadano

En este sentido, se observo que las evidencias dan cuenta de la implementacién de mecanismos alternos
en la gestién y solucién de la PQR’s, asi como la operacionalizacion de medidas para contribuir a la
mitigacién de riesgos asociados al mismo.

13. Seguimiento Circular Conjunta No. 006 veeduria Distrital del 07 de marzo de 2017

Una vez verificados los soportes por parte de la Oficina de Control Interno, con relacién al cargue
de informes de quejas y reclamos de conformidad con al Circular conjunta No. 006, se evidencié
lo siguiente:

Fecha de Fecha de
cargue* vencimiento**
1 Enero 19/02/2021 19/02/2021

No. Periodo Observaciones

En términos

Se observé que el informe se cargd en la
plataforma habilitada por la Veeduria Distrital
el dia 16/03/2021.

Dentro de este contexto, se evidencid que la
Veeduria Distrital, presentd observaciones al
informe, estableciendo como fecha limite para
subsanar antes del ultimo dia habil del mes.
Finalmente, se identific6 que el dia
29/03/2021, la Veeduria Distrital aprob¢ el
informe del mes de Febrero.

3 Marzo 10/04/2021 23/04/2021 En términos

2 Febrero 16/03/2021 19/03/2021

0« la Veeduria Distrital y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, han disefiado un formato para la elaboracién y preparacion
del citado informe el cual deberd ser implementado por las entidades distritales a partir del mes de marzo y presentado en el mes de abril
de la presente vigencia.

En adelante, el informe deberd ser presentado tanto a la Secretaria General, como a la Veeduria Distrital, a mds tardar los primeros 15
dias hdbiles del mes siquiente al respectivo corte.(subraya propia)”
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Fecha de Fecha de

Periodo " . e Observaciones
cargue vencimiento

Se observd que el informe se cargd en la
plataforma habilitada por la Veeduria Distrital
el dia 04/05/2021.
Dentro de este contexto, se evidencid que la
4 Abril 04/05/2021 24/05/2021 Veeduria Distrital, presenté observaciones al
informe.
Finalmente, se identific6 que el dia
25/05/2021, la Veeduria Distrital aprobé el
informe del mes de Abril.
Mayo 23/06/2021 23/06/2021 En términos
6 Junio 23/07/2021 23/07/2021 En términos

*Fuente: Informacion aportada por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania
**Términos segun la Circular Conjunta 006 de la Veeduria Distrital

(2}

Segun lo anterior, la Oficina de Control Interno observd que, para el informe del mes de enero 2021,
presenté una novedad respecto del cargue en la plataforma de la Veeduria Distrital, toda vez que la
misma presenté inconvenientes en sus servidores, situacién que se notificé a la Empresa Metro de
Bogotd, mediante correo electrénico el dia 21 de enero de 2021.

En dicha comunicacion se indicé a los usuarios de la plataforma que, durante lo que restaba del mes
de enero y el mes de febrero se realizarian tareas tanto en los servidores de la Veeduria como en la
pagina de la red, a fin de solucionar de fondo las situaciones que se presentaron, indicando en
consecuencia:

“(...) por tanto, el moédulo de presentacion de informes quedard inhabilitado a partir de la
fecha y hasta tanto finalicen las labores de actualizacion.

Asi las cosas, las entidades que no han podido realizar la carga de los informes en este mes
deberdn enviar al correo electrénico de la Red el archivo Excel que les envia la Secretaria
General y el correspondiente andlisis en un documento Word (...)"”

Ental sentido, se observd laremisién del informe correspondiente al mes de enero de 2021 por parte
de la Empresa Metro de Bogotd, mediante correo electrénico de fecha 19 de enero de 2021, de
conformidad con las instrucciones impartidas por la Veeduria Distrital el dia 21 de enero de 2021,
mediante correo electrénico.

Igualmente, se observd que para los informes del mes de febrero y abril de 2021, la Veeduria Distrital
presenté observaciones en relacién con la estructura del mismo.

Dentro de este marco, se observd que los seis (6) informes presentados en cumplimiento de la

Circular Conjunta N°. 006 de la Veeduria Distrital, fueron cargados dentro de los términos previstos
en aquella, es decir dentro de los quince (15) dias habiles del mes siguiente al respectivo corte.
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14 Ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de PQRS

En desarrollo de la verificacidon de este criterio y con relacion a la estructura y organizacion para la
atencién a la comunidad, la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, segln informacion remitida
en correo electrdnico el pasado 09 de julio del presente, sefialé:

“La dependencia encargada del trdmite de atencion de PQRS estd
estructurada y liderada por la Gerente de Comunicaciones y Ciudadania,
apoyada por una profesional de planta y dos profesionales de apoyo a la
gestion. Cuenta con canal de atencion ciudadano virtual, telefonico y
presencial y se ha organizado mediante el Proceso “Gestion de PQRS” en el
Sistema Integrado de Gestion. No obstante, continua en proceso de
mejoramiento continuo de acuerdo a la normativa vigente y las demandas
ciudadanas actuales.”

La Oficina de Control Interno observé que la que las instalaciones de la Empresa Metro de Bogotd se
encuentran ubicadas en la carrera 9 No. 76 — 49, Pisos 3 y 4. Adicionalmente, el edificio cuenta con
la sefalizacidn, salas de atencidn y accesos correspondientes para la atencién a la comunidad. (ver
anexo 2)

Igualmente, se evidencié que la entidad tiene diferentes canales de contacto con la que cuenta los
ciudadanos, para realizar consultas, solicitudes de informacién, peticiones, quejas, sugerencias, asi:

a) Via telefdnica: La EMB tiene dispuesta la siguiente linea telefdonica para la Atencién al
Ciudadano 5553333 o linea gratuita 195

b) Presencial: La EMB tiene dispuesto espacios fisicos para la Atencion al ciudadano y la
recepcion de solicitudes., en el horario de lunes a viernes de 9:00 am a 05:00 pm.

c) Canal Virtual: A través del correo electrénico institucional
contactenos@metrodebogota.gov.vo

d) Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS Bogotd te escucha: ingreso por
www.metrodebogota.gov.co

Al mismo tiempo, se observé los siguientes procedimientos en el Sistema Integrado de Gestion, asi:

Item Nombre del Procedimiento Cdédigo Version
. L . 3 (vigente desde el
1 Procedimiento para la Atencidn al Ciudadano GP-PR-001 02/10/2018)
2 Procedimiento para la Gestion de Peticiones, GP-PR-002 4 (vigente desde el
Quejas, Reclamos y Sugerencias Ciudadanos 18/09/2019)
3 Procedimiento para la Gestiéon de PQRS de Entes GP-PR-003 2 (vigente desde el
de Control, Concejo de Bogota, distrito y nacién 05/05/2020)

Dentro de este marco, se observé que las evidencias dan cuenta de la ubicacién estratégica de la
dependencia encargada del trdmite de atencién de quejas, reclamos, asi como, cuenta con
procedimientos para la atencion ciudadana.
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15. Operacidon 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.

Respecto a la verificacion de este criterio, la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, segun
informacion remitida en correo electrénico el pasado 09 de julio del presente, sefialé:

“1.El plan de contingencia y continuidad en caso de indisponibilidad o inaccesibilidad de la
plataforma SDQS, es el nuevo “Formulario web” para recepcion de PQRS que se encuentra en
la pdgina web de la EMB y se accede a través del siguiente link:
https://metro.analitica.com.co//PQRSDv2.0/Publica/Formulario/form.php Igualmente,
contamos con el canal presencial, telefénico y redes sociales para atender a la ciudadania
cuando lo requiera.”

De la anterior evidencia, se observé un formulario web para la recepcién de PQRS, competencia de
la Empresa Metro de Bogotd. Asi mismo, se informé por parte de la Gerencia de Comunicaciones y
ciudadania que la entidad cuenta con diferentes canales de recepcién de PQR’s, como los son;
presencial en la sede de la entidad, via telefénica y canales virtuales (correo electrénico y redes
sociales), para la atencién del ciudadano.

En relacion con la administracion de la plataforma SDQS en la Empresa Metro de Bogot3, se observé
que se encuentra a cargo de dos (2) profesionales bajo contratos de prestacion servicios No. 007 y
097 de 2021, respectivamente. Asi mismo, precisaron que la periodicidad de actualizacién de las
PQR’s se realiza con un promedio diario, toda vez, que en el sistema se registran las PQR’s, asignany
se cierran las mismas.

Dentro de este contexto, se observd que las evidencias dan cuenta de la implemetacién de
mecanismos alternos, para garantizar la operacién continua del SDQS, en caso de contigencia(s),
garantizando las emision de respuestas con oportunidad calidad y coherencia.

16. Participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso Gestion PQRS en la Red
Distrital de Quejas y Reclamos

En desarrollo de la verificacion de este criterio, la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania
mediante correo electrénico del pasado 09 de julio del presente, sefialo:

“1. La persona designada formalmente para asistir a las reuniones de la Red
pertenece al alto nivel de la entidad: es la Gerente de Comunicaciones y
Ciudadania, la cual asiste con todo el equipo de atencidon al ciudadano de la EMB.
Se adjuntan evidencias de reuniones

La designada asistié al 100% de las reuniones programadas por la Red, ya que la
reunion plenaria se realiza una vez al semestre (22 de febrero de 2021).
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De lo anterior, la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania aporto los siguientes documentos y/o
evidencias:

a. Registro de asistencia®! de fecha 22/02/2021, de la Veeduria Distrital (Plenaria de apertura
2021-Red Distrital de quejas y reclamos), donde se evidencio la participacién por parte de la
Empresa Metro Bogota de la Gerente de Comunicaciones y Ciudadania.

b. Presentacion en power point'? con asunto “PLENARIA DE APERTURA 2021-RED
DISTRITAL DE QUEJAS Y RECLAMOS”

De las evidencias, se observd soportes de la participacion del funcionario del mas alto nivel encargado
del proceso de Gestién de PQRS en la Red Distrital de Quejas y Reclamos en los términos descritos
en el criterio durante el periodo de alcance.(subraya propia)

17. Seguimiento a planes de mejoramiento interno de Gestion de PQR’s

En el marco de seguimiento a los planes de mejoramiento interno, que comprendid en su alcance el
periodo del 01 de noviembre de 2020 al 31 de marzo de 2021, emitido por la Oficina de Control
Interno con radicado OCI-MEM?21-0045 del 14 de mayo de 2021, se obtuvo como resultado el
siguiente estado por cada uno de los planes de mejoramiento asociados con el proceso de Gestion
de PQRS:

Definiciones

Eficacia Se ejecuté la accion a completitud
Eficiencia = Se ejecutd la accidon a completitud y con la oportunidad indicada

Se ejecutd la accién a completitud, con la oportunidad indicada y subsand la causa
del hallazgo o brecha identificada

Fue eficaz, eficiente y/o efectiva

Efectividad

No fue eficaz o eficiente o efectiva

En ejecucion, con avance y dentro de los términos programados.

En ejecucidn, sin suministré evidencia de avance, aunque en los términos
programados.

@ SO

*ESPACIO EN BLANCO*

" Sjete(7) folios
2 Veintidos (22) diapositivas
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Accién'* | Eficacia | Eficiencia  Efectividad Estado
Materializacién 1 ) ? [ ] En Seguimiento
de riesgo en 2 ? ? ? Cerrada Efectiva
35 proceso de 1 3 ‘) ‘) ? Cerrada Efectiva
Gestién de 4 ? ? 9 Cerrada Efectiva
PQRS 5 ? ? 9 Cerrada Efectiva
Vencimiento de
términos
42 respuesta PQRS 1 1 ‘ J a En Seguimiento
- PQRSD-E20-
01379
Mdztﬁ:g:oag;n 1 ? ? o En Seguimiento
proceso de
estion de PQRS
43 g”Respuesta de 1 2 @ @ @ En Seguimiento
PQRS prescritas
y/o
caducadas” 3 @ @ @ En Seguimiento
2021

En ese sentido, los tres (3) planes de mejoramiento internos (No. 35, 42 y 43) contindan en ejecucion
y seguimiento y serdn evaluados por la Oficina de Control Interno segun la programacién en
cumplimiento del plan de auditoria de la vigencia 2021. Se recomienda continuar desarrollando las
acciones segun lo formulado y en los tiempos previstos y, para los casos en los que no se aporté
evidencia de avance, adelantar lo programado conservando los respectivos soportes que den cuenta
del producto definido.

18. FORTALEZAS

18.1 La entidad cuenta con diferentes canales a través de los cuales los ciudadanos pueden radicar
las PQR’s. Adicionalmente, se observd un nuevo canal de ingreso?® a través de la pagina web
de la entidad, para la recepcion de PQR’s.

18.2 La entidad cuenta con un funcionario de alto nivel, para la representacion y asistencia en la(s)
reunion(es) programadas por Red Distrital de Quejas y Reclamos.

13 Corresponde al consecutivo del hallazgo u observacidn, segun el plan de mejoramiento formulado, el cual es objeto de seguimiento.
Es posible que dicha numeracion no sea consecutiva, teniendo en cuenta que los otros insumos de mejora, pueden haber sido cerrados,
efectivos o inefectivos, en seguimientos previos.

14 Corresponde al consecutivo de la accidn, segln el plan de mejoramiento formulado, la cual es objeto de seguimiento. Para cada insumo
de mejora puede haber una accién o mas, asociadas.

15 https.//metro.analitica.com.co//PQRSDv2.0/Publica/Formulario/form.php
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18.3 La entidad cuenta con un indicadores que miden los términos de respuestas de la PQRS que
ingresan por los diferentes canales de recepcion en la Empresa Metro de Bogota

19. OBSERVACIONES

19.1 Se evidencid una diferencia de nueve (9) PQR’s entre las bases“Cuadro Control PQRS ciudadanas
(enero-abril 2021)-INSUMO INFORME WEB”, “Cuadro Control PQRS ciudadanas (mayo — junio 2021)-
INSUMO INFORME WEB” y los informes publicados en la pagina web de Metro de Bogota, asi:

Registros de PQRs por Diferencia de PQRs
Informes en la pagina web (A-B)

(B)
1166 1157 9

Registros cuadro gestion de

PQRs ciudadanas (A)

Lo anterior, expone a la Empresa a no contar con un dato homogéneo de la totalidad de las pqgrs
recibidas y gestionadas con la eventual consecuencia de no implementar controles a la respuesta
oportunay de fondo de totalidad de los requerimientos recibidos.

Dentro de este marco, la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania como respuesta al informe
preliminar del seguimiento a la atencién de peticiones, quejas y sugerencias del primer semestre de
2021, por medio de correo corporativo del pasado 04 de agosto de 2021, seialo:

“Respuesta: Al respecto de esta observacion, indicamos que con base en el correo
remitido el 9 de julio de 2021 por parte de la Gerente de Comunicaciones y Ciudadania,
donde se relacionan las “Consideraciones generales” a las bases de datos, se referencia
enelnumeral 2 lo siguiente: “A partir del mes de marzo de 2021 se desarrollaron cambios
significativos a las bases de datos de PQRS ciudadanas ya que cuando llegaban varios
requerimientos de un mismo ciudadano, estas se unian en una misma casilla. Luego de
recibir las observaciones del equipo de Control Interno, se abrieron uno a uno los
registros”.

Solicitamos amablemente tener en cuenta las mejoras realizadas a las bases de datos
durante el | semestre de 2021, segtin recomendaciones de la Auditoria Interna del Il
semestre de 2020.

Por otro lado, en cuanto a la verificacion de los datos en la “*Tabla 2 — sequimiento PQRS
Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania” (pdg. 5) del informe preliminar, observamos
que las cifras reportadas en dicha tabla no coinciden con los insumos entregados a la OCI
en el marco de la auditoria, esto con relacion a las PQRS ciudadanas del mes de mayo y
junio, ya que en la base de datos: “cuadro de control PQRS ciudadanas (mayo-junio
2021)”, las lineas 196, 197, 198 y 200 corresponden a PQRS recibidas en el mes de mayo.
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Por lo anterior, las cifras correctas a registrar en el cuadro en mencion son:
. Mayo: 151
. Junio: 222"

Frente a la respuesta por parte de la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, esta dependencia
procedid a realizar una verificacidn de la base de datos referenciada como “ Cuadro de Control PQRS
ciudadanas (mayo-junio)-INSUMO INFORME WEB”, observando que las celdas 196, 197, 198 y 200,
no se encuentran registradas cronolégicamente de conformidad con la fecha recepcion de la PQRS,
toda vez que se diligenciaron en las PQRS recepcionadas durante el mes de junio de 2021. Por lo
tanto, se procedio a realizar los ajustes pertinentes en la tabla No.2 “seguimiento PQRS Gerencia de
Comunicaciones y Ciudadania”, en lo referente a las PQRS recepcionadas en el mes de mayo y junio
de 2021.

En tal sentido y después de haber revisado y analizado cada una de las evidencias aportadas por la
Gerencia de Comunicaciones, la Oficina de Control Interno acepta de manera parcial los argumentos
expuestos manteniendo la observacion, toda vez, que persiste la diferencia de nueve (9) PQRS entre
los registros de las bases de datos, con los registros de PQRS ciudadanas y los registros publicados en
la pagina WEB de la Empresa Metro de Bogotd, durante el periodo de alcance.

19.2 Considerando los argumentos de la respuesta dada por la Gerencia de Comunicaciones y
Ciudadania al informe preliminar del seguimiento a la atencién de peticiones, quejas y sugerencias
del primer semestre de 2021, por medio de correo corporativo del pasado 04 de agosto de 2021, que
se trascriben seguidamente:

“Respuesta: Con respecto a esta observacion, estos “tipos de peticion” responden a
solicitudes puntuales de organismos de control que definen sus propios tiempos de
respuesta y por el contrario minimizan la materializacion de los riesgos de
incumplimiento de los términos establecidos en la Ley.”

Esta Oficina acoge los argumentos expuestos retirando la observacion, no obstante, se identifica una
oportunidad de introducir mejoras en cuanto a establecer una tipologia que guarde relacién con lo
solicitado por el peticionario y/o la(s) entidad(es) .

19.3 De conformidad con los informes emitidos por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio de la
Alcaldia Mayor de Bogota durante el periodo de alcance, se observd que una (1) PQRS presentd
observacién por la oportunidad, asi :

No. radicado Relacion de PQRS
EXT21-0002376 23/04/2021 615002021

Al respecto la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania como respuesta al informe preliminar del
seguimiento a la atencién de peticiones, quejas y sugerencias del primer semestre de 2021, por
medio de correo corporativo del pasado 04 de agosto de 2021, sefialo:
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“Respuesta. Se identifico que la ciudadana presento su requerimiento el 30 de enero de
2021 como se expone a continuacion:

Original

From: "Laura Camila Reyes Vargas"<reyeslaural598@gmail.com>;
Date: Sat, Jan 30, 2021 01:44 PM

To: "gestion.social"<gestion.social@metrol.com.co>;

Subject: Falsa oferta de trabajb

Buenas tardes, presento grandes dudas dado que esta mafana se comunicaron conmigo haciendo una oferta de
empleo para arquitecto auxiliar.
Me informaron que tendria una entrevista el dia 3 de febrero de 2021 a las 10:30 de la mafiana en sus instalaciones.

Quisiera saber si es veridico o es un engafo. Gracias

Y que ML1 respondio en los términos de Ley el 2 de febrero de 2021, via correo electrdnico
como se muestra a continuacion:

2o Tencent Exmail - Print mail

Re:Falsa oferta de trabajo

SenderGestion Social Metro 1<gestion.social@metro1.com.co>
Time between:Tuesday, Feb 2, 2021 12:14 PM
Recipient Laura Camila Reyes Vargas<reyeslaura1598@gmail com>

Respetada Sefiora Laura Camila Reyes Velasquez reciba un cordial saludo:

Desde Metro Linea 1 S.A.S., empresa concesionaria de la primera linea del Metro de Bogotd, agradecemos su
informacién y lamentamos profundamente que este proyecto tan beneficioso para la ciudad, especialmente en esta
etapa en la cual se estan ofertando diferentes vacantes laborales, sea aprovechada por delincuentes para tratar de
estafar a los ciudadanos.

Con respecto a su inquietud relacionada sobre la oferta laboral y el contrato que adjunta en su peticién, es preciso
informarle que los sefiores Daniel Alexander Flores Lozano y Jhon Jairo Barreto Correa no hacen parte de los funcionarios
de Metro Linea 1 ni de ninguna de sus filiales. En este sentido la oferta laboral gque menciona en su peticién no hace
parte de los procesos de seleccién de nuestra compafiia. Adicionalmente, aclaramos que Metro Linea 1 no solicita dinero
ni documentos preliminares para acceder a los procesos de seleccion y contratacion.

Finalmente, le informamos que la Unica forma para acceder a nuestros procesos de seleccidn es ingresando a la
plataforma web de reclutamiento oficial, a través de la cual puede consultar y aplicar a las ofertas laborales actuales:
https://www.metrol.com.co o en https://metrol.hotjob.cn/.

Agradecemos su atencidn.
Cordialmente,

Departamenta Social
Metro Linea 1 S.A.S.

GESTION SOCIAL

Environment, Social, Safety & Health Department
Bogota Metro Linea 1 Project

Phone: +57 6467343

World Trade Center, Ac. 100 #8a-49, Torre B-1102, Bogota

I METRO LINEA1
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Sin embargo, el concesionario subio el registro de la peticion de manera extempordnea
en la Plataforma de “Bogotd te escucha” el 26 de febrero. Razon por la cual, teniendo en
cuenta lo expuesto en el primer hallazgo, solicitamos respetuosamente revisar este con
la Gerencia Técnica quien tiene a cargo de la supervision del Contrato de ML1.”

Finalmente, la Gerencia Técnica como respuesta al informe preliminar del seguimiento a la atencion
de peticiones, quejas y sugerencias del primer semestre de 2021, por medio de correo corporativo
del pasado 29 de julio de 2021, preciso:

“De acuerdo con la respuesta del numeral anterior, la peticion fue notificada dentro de
los términos del articulo 13 de la ley 1755 de 2015, razodn por la cual no se configura un
incumplimiento de los términos alli establecidos.

“OPORTUNIDAD: “Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad se brinde
dentro de los términos legales (segun sea el tipo de solicitud)”. La peticion de la sefiora
Laura Camila Reyes Vargas fue remitida via correo electrdnico el dia 30 de enero de 2021
y atendida por la misma via el 2 de febrero de 2021, esto es, al siguiente dia habil de la
recepcion de la misma. El concesionario, tal y como se ve, resolvio la peticion dentro de
los 15 dias habiles otorgados por la norma”.

From: "Laura Camila Reyes Vargas"<reyeslaural598@gmail.com>;
Date: Sat, Jan 30, 2021 01:44 PM

To: "gestion.social"<gestion.social@metrol.com.co>;

Subject: Falsa oferta de 'trabaj:n

Re:Falsa oferta de trabajo

Sender:Gestidn Social Metro 1<gestion_social@matro1.com.co>
Time between:Tuesday, Feb 2, 2021 12:14 PM

RecipientLaura Camila Reyes Vargas<reyeslaura1522@gmail.com>

Sin embargo, y de cara a la respuesta dada por la GCC en el documento -Respuesta
informe preliminar PQRS - | Semestre de 2021 - “Sin embargo, el concesionario subié el
registro de la peticion de manera extempordnea en la Plataforma de “Bogotd te
escucha” el 26 de febrero. Razdn por la cual, teniendo en cuenta lo expuesto en el primer
hallazgo, solicitamos respetuosamente revisar este con la Gerencia Técnica quien tiene
a cargo de la supervision del Contrato de ML1”; se aclara lo siguiente:

1. La Gerencia Técnica no es el supervisor del Contrato de Concesion. La supervision es
ejercida por el Consorcio Supervisor PLMB mediante el Contrato 148 de 2020.

2.Reiteramos, que el concesionario ML1 le fue asignado usuario y clave de acceso a la
plataforma del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -SDQS- para la gestion de
peticiones ciudadanas como dependencia el 15 de febrero de 2021.
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3.En tal sentido, y como quiera que la peticion recepcionada tiene fecha del 30 de
enero de 2021, se insiste por parte de esta gerencia en la imposibilidad del
concesionario paraingresar la misma al SDQS.

4.Resaltamos que desde el 15 de febrero el adelante, de acuerdo con lo informado por la
Interventoria, el Concesionario ML1 ha ingresado las peticiones de manera adecuada al
SDQS; esto incluye la asignadas antes de la fecha en mencién como sucedié con la
respuesta del asunto.

5.Se precisa que el dia 26 de febrero de 2021, fecha resaltada en la respuesta de la GCC,
fue el dia que se realizd el cargue de la trazabilidad completa de la gestion de la solicitud
de la sefiora Laura Camila Reyes Vargas por parte del concesionario, sin que esto
implique ausencia de respuesta o notificacion dentro de los términos legales.

Finalmente, solicitamos a la OCl desestimar el hallazgo 20.2 levantado a la GCC en el
informe preliminar de sequimiento a la gestion de PQRS”

Ahora bien, frente a la respuesta por parte de las diferentes dependencias, esta oficina procedié a
realizar un analisis, de la siguiente manera:

Item No. Analisis

Peticion

Mediante radicado No. EXT21-0002376 del 23/04/2021 la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., realizd un analisis de
calidad y oportunidad de las repuestas emitidas por las diferentes entidades,
frente a los requerimientos presentados por las entidades.

En virtud de lo anterior, procedieron a seleccionar una muestra aleatoria de 14

PQRS, con el fin de identificar el cumplimiento de lo establecido en la Guia de

1 615002021 Seguim'ier?to y Anélisis de la Calidad y Calidez de las respuestas a los
Requerimientos Ciudadanos (2212100-GS-021).
Dentro de este contexto identificaron que para la PQRS 615002021 “..no
cumple con los criterios de calidad y calidez ni con el manejo del sistema, debido
a que no se encuentra adjunto el documento correspondiente a la peticion
ciudadana, es necesario que esta se encuentre en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotd te escucha en aras de conocer la
solicitud presentada y poder evaluar la respuesta dada frente a la misma”
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Peticion
Peticién Dependenci; Coh i Claridad Calidez | Oportunidad ";I';l:n?'
Se requeria enl‘niljr
446692021 | Comunicaciones sl ;?fe“;f‘::r"j;‘fz' ¥ S| s s
definitivo
i P No anexan la
615002021 Consor;n;h:etm £E No cumple Mo cumple Mo cumple | No cumple pelicid: ciu-
dadana

Al respecto, se observo que en el sistema SDQS no se adjunté el documento y/o
peticidn, para el caso concreto el E-mail, razén por la cual no fue posible realizar
el seguimiento por parte de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C. en relacidn con la oportunidad.

No obstante, se observé que el requerimieto ingresé por el canal E-mail el dia
30/01/2021, con respuesta al mismo el dia 02/02/2021 por el mismo medio.

Por consiguiente, la Oficina de Control Interno acepta los argumentos
expuestos, procediendo al retiro del hallazgo en relacidn con la oportunidad y
dejando la observacion debido a la exposicion al riesgo, toda vez que el
requerimiento fue registrado en el SDQS el dia 26/02/2021, es decir veinte (20)
dias(habiles) posteriores al ingreso de la PQRS.

NOTIFICACIONES ELECTRONICAS

Asunto Fecha Detalle
Respuesta 2021-03-24
Definitiva 09:44:56.527

Notificacién 2021-03-24

adjuntos 09:44:54.735
Regist

eE?cli‘(;Dde 2021-02-26
- 13:31:29.648
peticion

:e?c':gode 2021-02-26
G 13:31:29.601
peticién

20. HALLAZGOS

20.1 De conformidad con los informes emitidos por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la
Alcaldia Mayor de Bogota durante el periodo de alcance, se observé que tres (3) PQRS no cumplieron
los criterios de claridad en la respuesta al (la) peticionario(a), situacion que representa el
incumplimiento de lo establecido en el articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, asi como, los descritos en
el Articulo 5 del Decreto 491 de 2020 (segun aplique).
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Igualmente, se observé la necesidad de fortalecer la efectividad de los controles para mitigar el riesgo
referenciado como EMB-78' de la Matriz de Riego Institucional vigente desde el 18/11/2020.

Item No. radicado Fecha Relacion de PQRS

a. 446692021
b. 615002021

2 EXT21-0003114 21/05/2021 a. 1058312021

1 EXT21-0002376 23/04/2021

Lo anterior, expone a la Empresa a afrontar otras medidas de caracter legal que puedan emprender
los peticionarios en virtud de la no atencién de fondo y completa al (los) requerimiento(s) radicados
en la entidad.

Dentro de este marco, la Subgerencia de Gestion de Suelo como respuesta al informe preliminar del
seguimiento a la atencidn de peticiones, quejas y sugerencias del primer semestre de 2021, por
medio de correo corporativo del pasado 29 de julio de 2021, sefialé:

“Revisado el Informe preliminar Sequimiento a la Gestion de PQRS - | Semestre de 2021
se identifica que SGS no tienea hallazgos en el informe, dado que todos son referente al
manejo de sistema distrital Bogotd te escucha, sistema que maneja la GCC.

Radicado Comentario SGS

El aplicativo de Bogotd te escucha lo utilizar GCC en
ese sentido seria para ellos el hallazgo al cargar la
respuesta en el sistema del distrito

El aplicativo de Bogotd te escucha lo utilizar GCC en
1058312021 | ese sentido seria para ellos el hallazgo dado que
deben cargar el radicado de entrada y el radicado de
salida

446692021

Igualmente la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania como respuesta al informe preliminar del
seguimiento a la atencién de peticiones, quejas y sugerencias del primer semestre de 2021, por
medio de correo corporativo del pasado 04 de agosto de 2021, sefialo:

“Respuesta. Frente a este punto nos permitimos indicar que la proyeccion de las
respuestas a la ciudadania estd bajo la responsabilidad de las dreas que proyectan y
aprueban estos requerimientos. Razon por la cual, solicitamos respetuosamente
involucrar en estos hallazgos a las dos dreas donde se originaron las respuestas y la
supervision del Contrato de ML1:

a)446692021: Subgerencia de Gestion del Suelo
b)1058312021: Subgerencia de Gestion del Suelo

6 Respuestas proyectadas sin cumplimiento de los criterios de calidad
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€)615002021: Gerencia Técnica — Supervision Contrato Concesionario ML1

Lo anterior, teniendo en cuenta que, desde el requerimiento inicial de informacion por
parte de la OCl para esta auditoria, también solicitaron evidencias de la Gerencia de
Desarrollo Inmobiliario.

En cuanto a la efectividad de los controles, la GCC ha implementado los mecanismos de
control al cumplimiento de las respuestas con los criterios de ley, como por ejemplo el
“Reporte semanal de peticiones pendientes de respuesta”, entre otros.“

Dentro de este marco, la Subgerencia de Gestién de Suelo dando alcance al correo de fecha 29 de
julio de 2021, mediante correo electrénico del 04 de agosto de 2021, indicd:

Radicado

Comentario SGS

446692021

“El aplicativo de Bogotd te escucha lo utilizar GCC en ese sentido seria
para ellos el hallazgo al cargar la respuesta en el sistema del distrito

Sumado a lo anterior, es importante tener en cuenta que en el mismo
radicado 446692021 / PQRSD-E21-00334 se informa que se dard
respuesta de fondo en otra comunicacion: “Los documentos a los cuales
hace alusion fueron solicitados a la Gerencia Administrativa y Financiera
de la EMB, con el fin de que proceda a darle el tramite respectivo, por lo
que, una vez se cuente con ellos, se procederd a darle alcance a la
presente respuesta.

Lo anterior, en aplicacion a lo preceptuado en el pardgrafo del articulo
14 de la Ley 1755 de 2015, teniendo en cuenta que los documentos
solicitados deben ser validados por el drea encargada.” Siendo asi no
seria competencia de SGS dado que no es esta drea la que cuenta con el
manejo del aplicativo Bogotd te escucha.”

1058312021

El aplicativo de Bogotd te escucha lo utilizar GCC en ese sentido seria para
ellos el hallazgo dado que deben cargar el radicado de entrada y el
radicado de salida

“Sumado a lo anterior, se aclara que los radicados que se mencionan en
el radicado 1058312021 / Rad. PQRSD-E21-00673 le fueron enviadas
previamente al peticionario con el radicado 672012021 / Rad. PQRSD-
E21-00508, tal como se menciona en la respuesta: “La empresa
responsable del encargo valuatorio, ha allegado respuestas a sus
solicitudes, la ultima de ellas mediante radicado EXT21-0001410 del 11
de marzo de 2021. La cual, fue compartida por esta Subgerencia a través
del oficio con radicado No. PQRSD—-S21-00471 del 25 de marzo del 2021.
En tal virtud, en estos comunicados se responde sobre las objeciones
hechas al respecto...”. Tal como se ve en los documentos adjuntos”
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Finalmente, la Gerencia Técnica como respuesta al informe preliminar del seguimiento a la atencién
de peticiones, quejas y sugerencias del primer semestre de 2021, por medio de correo corporativo

del pasado 29 de julio de 2021, preciso:

“Revisados los comentarios realizados por la GCC a los hallazgos 20.1y 20.2 del informe
preliminar de seguimiento a la gestion de PQRS referentes al consecutivo PQRSD
615002021, es preciso tener en cuenta que, el mismo no fue gestionado por la EMB ni
asignado para gestion a la GT; la solicitud fue radicada directamente en los canales de
contacto de ML1 y atendida por ellos, de manera precisa, oportuna y de fondo

cumpliendo asi con los criterios de la Ley 1755 de 2015.

El dia 30 de enero de 2021, via correo electrdnico, la sefiora Laura Camila Reyes Vargas,
remitié al concesionario ML1 derecho de peticidon informando que habia sido contactada

por una supuesta oferta de empleo tal y como se observa a continuacion:

Onginal

From: "Laura Camila Reyes Vargas"<reyeslaural598@gmail.com>;
Date: Sat, Jan 30, 2021 01:44 PM

To: "gestion.social"<gestion.social@metrol.com.co>;

Subject: Falsa oferta de trabaj}:»

Buenas tardes, presento grandes dudas dado que esta mafiana se comunicaron conmigo haciendo una oferta de

empleo para arquitecto auxiliar.

Me informaron que tendria una entrevista el dia 3 de febrero de 2021 a las 10:30 de la mafana en sus instalaciones.

Quislera saber si es veridice o es un engafio. Gracias

A dicha peticidn, tal y como se muestra en la imagen siguiente, el concesionario respondio lo

siguiente:

*Espacio en Blanco*
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Re:Falsa oferta de trabajo

Sender:Gestion Social Metro 1<gestion_social@metro1.com_co>
Time between:-Tuesday, Feb 2, 2021 12:14 PM

RecipientLaura Camila Reyes Vargas<reyeslaura 1588 gmail com:=

Respetada Sefiora Laura Camila Reyes Velasquez reciba un cordial saludo:

Desde Metro Linea 1 5AS, empresa concesionaria de la primera linea del Metro de Bogota, agradecemos su
informacién y lamentamos profundamente gue este proyecto tan beneficioso para la ciudad, especialmente en esta
etapa en la cual se estan ofertando diferentes vacantes laborales, sea aprovechada por delincuentes para tratar de
estafar a los ciudadanos.

Con respecto a su inguietud relacionada sobre la oferta laboral y el contrato que adjunta en su peticidn, es preciso
informarle que los sefiores Daniel Alexander Flores Lozano y Jhon Jairo Barreto Correa no hacen parte de los funcionarios
de Metro Linea 1 ni de ninguna de sus filiales. En este sentido la oferta laboral gue menciona en su peticion no hace
parte de los procesos de seleccion de nuestra compafiia. Adicionalmente, aclaramos que Metro Linea 1 no solicita dinero
ni documentos preliminares para acceder a los procesos de seleccidon y contratacion.

Finalmente, le informamos gue la Gnica forma para acceder a nuestros procesos de seleccion es ingresando a la
plataforma web de reclutamiento oficial, a través de la cual puede consultar vy aplicar a las ofertas laborales actuales:
https://www.metrol.com.co o en https://metrol.hotjob.cn/.

Agradecemos su atencion.
Cordialmente,
Departamento Social

Metro Linea 1545,

De la respuesta ofrecida por el concesionario, se puede observar que la misma se
encuentra dentro de los criterios de calidad de las respuestas indicados por la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd
en su comunicacion EXT21-0002376 ya que no va en contra via de la coherencia,
claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema.

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

Peticion Dependencia Coherencia Claridad Calidez Oportunidad Msair:i%iel
Se requeria emitir
e respuesta parcial y
446692021 Comunicaciones Sl 0 el S Sl Sl Sl
definitivo
: ; No anexan la
615002021 Conm’;g’a":ﬂm U1 No cumple No cumple No cumple | No cumple | peticién ciu-
dadana

CLARIDAD: “Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en un
lenguaje comprensible”. Como se lee del cuerpo del correo de respuesta, el lenguaje
utilizado por el concesionario es claro; se presenta total ausencia de tecnicismos o
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términos poco comunes. Se brindd explicacion en términos coloquiales a las inquietudes
de la usuaria.

COHERENCIA: “Relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva
entidad y el requerimiento ciudadano”. Tal y como se puede leer de la respuesta
notificada por el concesionario, el mismo atendié de manera coherente la solicitud
elevada por la peticionaria. En este caso, ML1 expuso las razones por las cuales la oferta
laboral a la que se hacia referencia no se encontraba vinculada al concesionario, ademds
de poner de presente la unica via por la cual se puede accesar a las mismas. ML1, como
se puede ver, dio respuesta a lo consultado.

CALIDEZ: “Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al
ciudadano”. El trato dado a la peticionaria es acertado. Se saluda y se despiden con
respecto. No va en contravia del concepto calidez en las respuestas.

OPORTUNIDAD: “Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad se brinde
dentro de los términos legales (segtin sea el tipo de solicitud)”. La peticion de la sefiora
Laura Camila Reyes Vargas fue remitida via correo electrdnico el dia 30 de enero de 2021
y atendida por la misma via el 2 de febrero de 2021, esto es, al siguiente dia habil de la
recepcion de la misma. El concesionario, tal y como se ve, resolvid la peticion dentro de
los 15 dias habiles otorgados por la norma.

MANEJO DEL SISTEMA: “Hace referencia a la correcta utilizacion o no del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas por parte de los funcionarios que
operan la plataforma dentro de la Entidad evaluada”. Con relacion a este criterio, es
importante tener en cuenta que al concesionario ML1 le fue asignado usuario y clave de
acceso a la plataforma del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -SDQS- para la
gestion de peticiones ciudadanas el 15 de febrero de 2021

En tal sentido, y como quiera que la peticion recepcionada tiene fecha 30 de enero de
2021, no era posible por parte del concesionario ingresar la peticion al sistema como lo
ha venido haciendo desde el dia de la asignacion de usuario.

De acuerdo con todo lo anterior, se puede observar que el paso a paso realizado por el
concesionario desde la recepcion hasta la notificacion de la respuesta se encuentra en
linea con los criterios de calidad de la misma, sobre todo el item de Claridad objeto del
hallazgo.

En tal sentido, desde la GT se solicita se desestime el hallazgo 20.1 levantado a la GCC
en el informe preliminar de seguimiento a la gestion de PQRS.”

Ahora bien, frente a la respuesta por parte de las diferentes dependencias, esta oficina procedid a
realizar un analisis, de la siguiente manera:

39




PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

Metro CODIGO: EM-FR-006 scsiawon
A I
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 Vet e bgoi A

Item No. Peticidn Analisis
Mediante radicado No. EXT21-0002376 del 23/04/2021 |a Direccidon Distrital de
Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., realizé un analisis de
calidad y oportunidad de las repuestas emitidas por las diferentes entidades,
frente a los requerimientos presentados por las entidades.

En virtud de lo anterior, procedieron a seleccionar una muestra aleatoria de 14
PQRS, con el fin de identificar el cumplimiento de lo establecido en la Guia de
Seguimiento y Andlisis de la Calidad y Calidez de las respuestas a los
Requerimientos Ciudadanos (2212100-GS-021).

Dentro de este contexto identificaron que para la PQRS No. 446692021: “...se
considera que la respuesta emitida no cumple con el criterio de claridad, puesto
que se da cierre por respuesta definitiva informando al peticionario que no es
posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados. Se recomienda que, en
el caso de requerir mayor tiempo para dar solucion de fondo al ciudadano, se
utilice la opcidn que tiene el sistema de respuesta parcial.”(Subraya propia)

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

Manejo del

Peticion Dependencia Coherencia Claridad Calidez Oportunidad oo

Se requeria emitir

respuesta parcial y

no realizar cierre
definitivo

446692021 Comunicaciones Sl Sl sl Sl

1 446692021
Ahora bien, al revisar el requerimiento se observé que el mismo fue radicado
con No. PQRSD-E21-00334 del 09/02/2021, donde el peticionario solicité el pago
del inmueble, de conformidad con la promesa de compraventa 03/12/2020, asi
mismo, el vendedor(entidad bancaria) solicité el envio de cierta documentacion,
con el fin de realizar el registro como proveedor.

En tal sentido, segun radicado No. PQRSD-S21-00306 del 05/03/2021, se
evidencié que el mismo no se atendid de fondo, toda vez que la EMB no atendio
la solicitud en lo relacionado con la documentacién requerida por el peticionario
(vendedor), para el registro como proveedor.

“Respuesta: Los documentos a los cuales hace alusion fueron
solicitados a la Gerencia Administrativa y Financiera de la EMB, con
el fin de que proceda a darle el tramite respectivo, por lo que, una
vez se cuente con ellos, se procederd a darle alcance a la presente
respuesta.”

Asi mismo, indicaron la aplicacién el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de

2015, sin embargo no precisaron el plazo para la respuesta definitiva al mismo,
de acuerdo con la norma referida “.. antes del vencimiento del término sefialado
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2

615002021

Analisis
en la Ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolverd o dara respuesta.”

Dentro de este marco, se observé el registro del SDQS 446692021 el cual fue
cerrado como respuesta definitiva el 09/03/2021, considerando que la
respuesta se remitié de manera parcial.

Por consiguiente, la Oficina de Control Interno mantine el hallazgo para el
presente requerimiento.

Mediante radicado No. EXT21-0002376 del 23/04/2021 la Direccién Distrital de
Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., realizé un analisis de
calidad y oportunidad de las repuestas emitidas por las diferentes entidades,
frente a los requerimientos presentados por las entidades.

En virtud de lo anterior, procedieron a seleccionar una muestra aleatoria de 14
PQRS, con el fin de identificar el cumplimiento de lo establecido en la Guia de
Seguimiento y Andlisis de la Calidad y Calidez de las respuestas a los
Requerimientos Ciudadanos (2212100-GS-021).

Dentro de este contexto identificaron que para la PQRS 615002021 “..no
cumple con los criterios de calidad y calidez ni con el manejo del sistema, debido
a que no se encuentra adjunto el documento correspondiente a la peticion
ciudadana, es necesario que esta se encuentre en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotd te escucha en aras de conocer la
solicitud presentada y poder evaluar la respuesta dada frente a la misma”

Peticién Dependenci Coh Claridad Calidez | Oportunidad "';I"s:'.‘:n‘:"
Se requeria emitir
PR respuesta parcial y
446692021 Comunicaciones sl no realizar cierre sl sl Sl
definitivo
. . No anexan la
615002021 | Consercio MetroLi- | g oimple Nocumple | Nocumple | Nocumple | peticien ciu-
dadana

Al respecto, se observo que en el sistema SDQS, no se adjunto el documento y/o
peticidn, para el caso concreto el E-mail, razén por la cual, no fue posible realizar
el seguimiento por parte de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C., en relacidn con la coherencia, claridad, calidez y
manejo del sistema.

Por consiguiente, la Oficina de Control Interno mantine el hallazgo para el
presente requerimiento.
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Item No. Peticion Anilisis
Mediante radicado No. EXT21-0003114 del 21/02/2021 la Direccion Distrital de
1058312021 Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogotd D.C., realizd un analisis de
calidad y oportunidad de las repuestas emitidas por las diferentes entidades,
frente a los requerimientos presentados por las entidades.

En virtud de lo anterior, procedieron a seleccionar una muestra aleatoria de 19
PQRS, con el fin de identificar el cumplimiento de lo establecido en la Guia de
Seguimiento y Andlisis de la Calidad y Calidez de las respuestas a los
Requerimientos Ciudadanos (2212100-GS-021).

Dentro de este contexto identificaron que para la PQRS No. peticidn
1058312021 “...no cumple con el criterio de claridad puesto que en la repuestas
no anexa el documento con el que dan traslado de la peticion a la entidad
nacional o privada competente.”

Peticién D c Claridad Calidez Oportunidad Manejo del Sistema

No se anexa do-
cumento con el
que se da traslado
a la entidad nacio-
nal o privada com-
petente

1058312021 | Comunicaciones sl sl | sl

Ahora bien, al revisar el requerimiento se observé que el mismo fue radicado
con No. PQRSD-E21-00673 del 05/04/2021, donde el peticionario solicitd
aclaracion sobre el avalto realizado por la “cdmara de la propiedad raiz-lonja
inmobiliaria”.

En tal sentido, mediante radicado PQRSD-S21-00603 del 23/04/2021, donde
indicé “En atencion a sus peticiones y basados en sus consideraciones, la
Empresa Metro, procedio a dar traslado a la empresa responsable del encargo
valuatorio que, para este fin, es la Camara de la Propiedad Raiz Lonja
Inmobiliaria, entidad encargada de la elaboracion del avalio comercial 369 de
2019, para que se pronuncie al respecto y se corrija, modifique o confirme cada
una de las consideraciones en el avaluo de la referencia, si a ello hubiera
encontrado lugar.”

Por lo tanto, la respuesta anteriormente referida fue cargada en el SDQS,
aunque no se observé el traslado que trata el articulo 21 de la Ley 1755 de
2015.Y

7 Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informard de inmediato al
interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término
sefialado remitird la peticion al competente y enviard copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente
asi se lo comunicard. Los términos para decidir o responder se contardn a partir del dia siquiente a la recepcion de la Peticion por la
autoridad competente (subraya propia)
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Por consiguiente, la Oficina de Control Interno mantine el hallazgo para el
presente requerimiento.

20.2 Considerando la respuesta dada al informe preliminar por parte de la Gerencia de
Comunicaciones y Ciudadania por medio de correo corporativo del pasado 04 de agosto de 2021, la
Oficina de Control Interno acoge los argumentos expuestos, retirando el hallazgo identificado, asi
mismo, se modifica el apartado referenciado en el titulo 13 del presente informe.

21. RECOMENDACIONES

21.1 Se recomienda revisar y fortalecer la efectividad de los controles para brindar respuesta de
fondo y en término a las peticiones radicadas ante la entidad de conformidad con lo establecido en
los articulos 13 y 14 de la Ley 1755 de 2015, asi como, los descritos en el Articulo 5 del Decreto 491
de 2020 (segun aplique), con el fin de evitar Acciones Constitucionales contra la EMB por la presunta
vulneracion al Derecho Fundamental de Peticion.

“Respuesta. En cuanto a esta recomendacion y debido a que son las dreas las
responsables de dar respuesta de fondo, con calidad y en términos de Ley, solicitamos
respetuosamente involucrar las dreas donde se originaron las respuestas referenciadas,
teniendo en cuenta que por parte de la GCC ha generado los mecanismos de control al
cumplimiento de los términos a las respuestas.”

Revisada y analizada la respuesta emitida por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, la Oficina
de Control Interno reitera la importancia de revisar y fortalecer la efectividad de los controles para
brindar respuesta de fondo y en término a las peticiones radicadas ante la entidad de conformidad
con lo establecido en los articulos 13y 14 de la Ley 1755 de 2015, asi como, los descritos en el Articulo
5 del Decreto 491 de 2020 (segun aplique).

21.2 Se reitera la recomendacién emitida en el informe de seguimiento a PQR’s con radicado OCI-
MEM20-0041 del 18 de marzo de 2020, en el sentido de continuar documentando las fallas
presentadas en el sistema operativo SDQS asi como la plataforma habilitada por la Veeduria Distrital
para el cargue de informes y que afecten el cumplimiento normativo, cada vez que las mimas se
presenten.

21.3 Se recomienda a la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, continuar con la actualizacion de

registros en las bases de datos dispuestas para ello, respecto de todas las peticiones recibidas en la
Empresa Metro de Bogotd, con el fin de cumplir con los términos establecidos para cada tipologia y
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mitigar la probabilidad del riesgo identificados para el proceso de gestién de PQR’s con consecutivo
EMB-78'8 y EMB-79° publicada en AZ digital versién 1 del 18 de Noviembre de 2020.

21.4 Se recomienda continuar con el cargue oportuno y cierre de las PQR’s recibidas en la Empresa
Metro de Bogota en el Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas “Bogotd te
escucha”.

Finalmente, en atencidn a las recomendaciones formuladas, tal como se ha divulgado mediante los
canales de comunicacidn institucionales de la EMB, recordamos que uno de los roles legales?® que
debe desarrollar la Oficina de Control Interno es el de enfoque hacia la prevencidn, mediante el cual
“...las unidades u oficinas de control interno, auditoria interna, o quien haga sus veces, deben brindar
un valor agregado a la organizacion mediante la asesoria permanente, la formulacién de
recomendaciones con alcance preventivo...”?!. En ese sentido, las recomendaciones (no vinculantes)
emitidas buscan contribuir a la eficiencia, eficacia y efectividad de los controles evaluados con
enfoque de riesgos, en cumplimiento del referido rol legal asignado.

Bogotd D.C., 11 de Agosto de 2021.

. Firmad
J U l] a n . c]i??taalmente por
Julian D. Perez R.

Perez Ro Fecha: 2021.08.11

JULIAN DAVID PEREY' RIHEC
Jefe Oficina de Control Interno

Proyecto: John A. Salamanca/ Profesional OCI
Revisé/Aprobd: Julian David Pérez Rios/ Jefe OCI

18Respuestas proyectadas sin cumplimiento de los criterios de calidad.

19 Respuesta de PQRS prescritas y/o caducadas
20 Articulo 17 del Decreto 648 de 2017
21 Guia rol de las unidades u oficinas de control interno, auditoria interna o quien haga sus veces (DAFP,2018)
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ANEXOS

Anexo 1. Analisis PQR’s (69 Registros)

. o . . Fecha de respuesta Cumplimiento de .
No. Radicado Fecha Radicado Fecha limite Observaciones
Plazo Rta seglin No. Rad. Salida respuesta

shtrada Entrada derespuesta radicacion oportunidad fondo
PQRSD-E21-00007 . .
1 (SDQS 36172021) 5/01/21 30 16/02/21 4/02/21 PQRSD-S521-00092 Sl SI Sin Observaciones
2 PARSD-E21-00028 7/01/21 20 5/02/21 20/01/21 SDQS-81192021 s S Sin Observaciones

(SDQS-81192021)

PQRSD-E21-00049 . .
3 - o
(SDQS-95602021) 8/01/21 30 22/02/21 28/01/21 PQRSD-521-00073 S S Sin Observaciones

PQRSD-E21-00072 . .
4 (SDQS-117592021) 13/01/21 20 10/02/21 2/02/21 SDQS-117592021 S S Sin Observaciones

PQRSD-E21-00094 : .
5 (SDQS-130002021) 15/01/21 30 26/02/21 26/01/21 SDQS-130002021 Sl Sl Sin Observaciones

PQRSD-E21-00112

6 i . .

(SDQS-146282021) 18/01/21 20 15/02/21 4/02/21 SDQS-146282021 Sl Sl Sin Observaciones
7 SDQS-164432021 19/01/21 30 1/03/21 10/02/21 PQRSD-$21-00157 S| S| Sin Observaciones
8 SDQS-255212021 27/01/21 20 24/02/21 12/02/21 SDQS-255212021 Sl Sl Sin Observaciones
9 Halsislon =210 18/01/21 30 1/03/21 12/02/21 SDQS- 262082021 Sl Sl Sin Observaciones

(SDQS-262082021)

PQRSD-E21-00200 . .
10 (SDQS-271772021) 26/01/21 30 9/03/21 23/02/21 PQRSD-S21-00195 S| S Sin Observaciones
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No. Radicado Fecha Radicado Fecha limite Fechade rtlespuesta . e Observaciones
Entrad Entrad e d seguin No. Rad. Salida respuesta
ntrada ntrada erespuesta e aeion oportunidad ’W
11 POUEIDHEZLCE2D 27/01/21 30 10/03/21 1/02/21 SDQS- 295832021 S S Sin Observaciones

(SDQS-295832021)

PQRSD-E21-00239 : .
12 -
(SDQS-315272021) 29/01/21 20 27/02/21 23/02/21 SDQS-315272021 SI SI Sin Observaciones

PQRSD-E21-00262

13 Sin Observaciones

(SDQS-340602021) 2/02/21 30 17/03/21 1/03/21 PQRSD-521-00234 S| Sl
PQRSD-E21-00287 . .
14 S21-
(SDQS-367262021) 4/02/21 30 18/03/21 1/03/21 PQRSD-S21-00240 SI Sl Sin Observaciones
1 SDQS-413402021 9/02/21 30 24/03/21 5/03/21 PQRSD-521-00268 Sl Sl Sin Observaciones
PQRSD-E21-00329 . .
16 S21-
(SDQS-443942021) 9/02/21 30 24/03/21 5/03/21 PQRSD-521-00282 SI Sl Sin Observaciones
La peticién fue recepcionada en la
Empresa Metro de Bogotd, el dia
17 PQRSD-E21-00318 8/02/21 30 23/03/21 5/03/21 PQRSD-521-00309 Sl Sl 08/02/2021, sin embargo fue
(SDQS-456992021) registrada en el SDQS el dia 12/02/21
con No.456992021
18 PQRSD-E21-00382 . .
(SDQS-482392021) 12/02/21 30 29/03/21 5/03/21 PQRSD-S$21-00291 SI Sl Sin Observaciones
PQRSD-E21-00395 . .
19 o -
(SDQS-518472021) 16/02/21 30 31/03/21 9/03/21 PQRSD-S21-00328 Sl Sl Sin Observaciones
20 SDQS-533122021 19/02/21 20 19/03/21 16/03/21 SDQS- 533122021 Sl Sl Sin Observaciones
21 PQRSD-G5-IN-0026 19/02/21 30 7/04/21 29/01/21 PQRSD-GS-EX-0026 SI S| Sin Observaciones

(SDQS-)541012021
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22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

No. Radicado

Entrada

PQRSD-E21-00427
(SDQS-560542021)
PQRSD-E21-00457
(SDQS-606792021)

PQRSD-GS-IN-0042
(SDQS-616852021)

PQRSD-IN-0053
(SDQS-619822021)
PQRS-GS-IN-0074
(SDQS-637742021)
PQRSD-E21-00498
(SDQS-657992021)
PQRS-GS-IN-0095
(SDQS-674252021)
PQRSD-E21-00515
(SDQS-)742032021
PQRS-GS-IN-0108
(SDQS-748652021)
PQRSD-E21-00574
(SDQS-786402021)
PQRSD-E21-00580
(SDQS-806352021)

PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

CODIGO: EM-FR-006

FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018

VERSION: 02

ALCALDIAMAYOR
DEBOGOTADLC.

MOVILIDAD
Metro de Bogota S.A.

Fecha Radicado

Entrada
18/02/21

24/02/21

2/02/2021

26/02/21

8/02/2021
1/03/21
01/03/2021
3/03/21
06/03/2021

10/03/21
11/03/21

Plazo Rta

30

30

20

30

20

30

20

30

20

30
20

Fecha limite
de respuesta

31/03/2021

12/04/21

2/03/2021

14/04/21

8/03/2021
15/04/21
30/03/2021
19/04/21
07/04/2021

26/04/21
13/04/21

Fecha de respuesta

segun
radicacion

05/03/2021

15/03/21

3/02/2021

18/03/21

10/02/2021
26/03/21
02/03/2021
29/03/21
09/03/2021

30/03/21
9/04/21

No. Rad. Salida

PQRSD-521-00277

PQRSD-521-00382

PQRSD-GS-EX-0042

PQRSD-GS-EX-0053

PQRS-GS-EX-0074

PQRSD-521-00478

PQRS-GS-EX-0095

PQRSD-521-00482

PQRS-GS-EX-0108

PQRSD-521-00497
SDQS-806352021

Cumplimiento de

respuesta
oportunidad

S

S

S

S

S

Sl

SI

Sl

Sl

S
S

Sl

S|

S

S

S

SI

S

Sl

S

S
S

Observaciones

Sin Observaciones

Sin Observaciones

Se respondio por correo electrénico el
dia 03/02/2021

Se respondio por correo electrénico el
dia 05/02/2021

Se respondio por correo electrénico el
dia 10/02/2021

Sin Observaciones.

Se respondid por correo electrénico el
dia 02/03/2021

Sin Observaciones

Se respondid por correo electrénico el
dia 09/03/2021

Sin observaciones

Sin observaciones
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALDIAMAYOR

CODIGO: EM-FR-006 DE BOGOTADC.
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 e s
V act o roc <t V - - - - Cum Iimiento de .
No. Radicado Fecha Radicado Fecha limite Tl r(lespuesta . e Observaciones
F— — Plazo Rta d seglin No. Rad. Salida respuesta
ntrada ntrada erespuesta radicacion oportunidad ’W
33 POLEIDHEZIRL B0 16/03/21 30 30/04/21 15/04/21 SDQS 869622021 Sl Sl sin Observaciones

(SDQS-869622021)
PQRSD-E21-00628

34 ~ } . .
(SDQS-927462021) 19/03/21 30 5/05/21 12/04/21 PQRSD-521-00542 S S Sin observaciones

2= SDQS- 987982021 27/03/21 30 12/05/21 2/04/21 SDQS 987982021 SI SI Sin observaciones
El requerimiento trata de solicititud
de concepto de un predio, para el cual
se adelanta una licencia de

contruccién, y si el mismo tiene

36 SDQS-1022502021 16/04/21 5 23/04/21 19/04/21 SDQS-1022502021 S| S| permitido el ingreso vehicular.

En tal sentido, la EMB traslado el
requerimiento por competencia el dia
19/04/2021, de conformidad con el
resgistro del SDQS.
El radicado corresponde a una prueba
37 SDQS-1067222021 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A de interaccion Web Service (EMB-
SDQS)
El radicado corresponde a una prueba
SDQS-1078282021 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A de interaccion Web Service (EMB-
SDQS)

38

39 PQRS-GS-IN-0134 Se respondio por correo electrénico el
(SDQS-1111322021) 8/04/21 30 21/05/21 19/03/21 PQRS-GS-EX-0134 S S| dia 19/03/2021
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40

41

42

43

44

45

46

No. Radicado

Entrada

SDQS-1158332021
PQRSD-E21-00742
(SDQS-1172652021)

PQRSD-E21-00752
(SDQS-1204102021)

PQRS-GS-IN-0163
(SDQS-1218162021)

SDQS-1257072021

PQRSD-E21-00792
(SDQS-1327472021)
1373902021
PQRSD-E21-00810

PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

CODIGO: EM-FR-006

FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018

VERSION: 02

ALCALDIAMAYOR
DEBOGOTADLC.
MOVILIDAD

Metro de Bogota S.A.

Fecha Radicado

Entrada
13/04/21

14/04/21
15/04/21

2/04/21

20/04/2021

26/04/21

29/04/21

Plazo Rta

20

30
30

30

30

30

30

Fecha limite

Fecha de respuesta

. No. Rad. Salid
de respuesta rafi(iecg:gén o RaC Sales
27/05/21 28/04/21 1172652021
31/05/21 5/05/21 PQRSD-521-00662
18/05/21 6/04/21 PQRS-GS-EX-0163
03/06/2021 14/05/2021 SDQS-1257072021
9/06/21 30/04/21 PQRSD-S21-00642
22/06/21 27/05/21 PQRSD-521-00757

Cumplimiento de

respuesta
oportunidad

S

S
S

Sl

S

S

S

S

S
S

Sl

S

S

S

Observaciones

Sin observaciones

Sin observaciones
Sin observaciones

Se evidencié que mediante correo
electronico del 06/04/2021, se dio
respuesta al requerimiento.

Se observo que con fecha 26/04/2021 se
solicité al (la) peticionario(a), aclarar la
peticion en virtud de lo establecido en el
articulo 19 de la Ley 1755 de 2015.

Dentro de este contexto, no se observé la
aclaracién por parte del(la)
peticionario(a) en el sistema operativo
SDQS, situacion que conllevo el archivo de
la peticidn y cierre en la plataforma el dia
14 de mayo de 2020, segun evidencia.

Sin Observaciones

Sin observaciones
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALDIAMAYOR

CODIGO: EM-FR-006 DE BOGOTADC.
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 pre e

ech : sta - 7 77 ' Cumplimiento de .
No. Radicado Fecha Radicado Fecha limite e e Observaciones

Plazo Rta seglin No. Rad. Salida respuesta

Entrada Entrada derespuesta e aeion oportunidad fondo

PQRS-GS-IN-0186
(SDQS-1420722021)

PQRSD-E21-00854 . .
48 _ .
(SDQS-1466102021) 9/05/21 20 9/06/21 2/06/21 PQRSD-521-00776 S S Sin observaciones

PQRS-GS-IN-0196 . .
49 -GS-EX-
(SDQS-1509662021) 12/05/21 30 28/06/21 11/05/21 PQRS-GS-EX-0196 Sl Sl Sin observaciones

PQRS-GS-EX-0186 Se respondid por correo electrénico

47
el dia 11/05/2021

4/05/21 30 18/06/21 11/05/21 S S

PQRS-GS-IN-0206
50 (SDQS-1557452021) 16/05/2021 20 17/06/21 24/05/21 PQRS-GS-EX-0206 Sl S

PQRSD-E21-00904 : :
1 -
. (SDQS-1599402021) 20/05/21 30 6/07/21 9/06/21 SDQS-1599402021 SI SI Sin observaciones

PQRSD-E21-00926

Se respondid por correo electrénico el
dia 24/05/2021

52 ey . .

(SDQS-1637182021) 24/05/21 30 8/07/21 6/07/21 PQRSD-S21-00937 Sl Sl Sin observaciones
53 SDQS-1669392021 26/05/21 30 21/07/21 6/07/21 PQRSD-S21-00915 Sl Sl Sin Observaciones
54 PQRSD-E21-00958 26/05/21 30 12/07/202 12/07/21 PQRSD-E21-00958 Sl Sl Sin observaciones

(SDQS-1699042021)
PQRSD-E21-00977

55 (SDQS-1729762021) 31/05/21 20 30/06/21 30/06/21 PQRSD-521-00885 S S Sin Observaciones

Correponde a una queja en razon a las
obras adelantadas en el barrio el tejar,
en tal sentido la EMB, traslado el
requerimiento el dia 09/06/2021 al
entidad que ejecuta las obras, para el
caso concreto telefénica S.A.

56 PQRSD-E21-00992 2/06/21 5 10/06/21 9/06/21 PQRSD-$21-00805 S| S|
(SDQS-1749242021)
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALDIAMAYOR

CODIGO: EM-FR-006 DE BOGOTADC.
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 pre e

" Fect espuesta | e 7 Cumplimiento de .
No. Radicado Fecha Radicado Fecha limite e Observaciones

Plazo Rta seglin No. Rad. Salida respuesta

Entrada Entrada derespuesta e aeion oportunidad fondo

57 PQRS-GS-IN-0242 7/06/21 30 13/08/21 23/06/21 PQRS-GS-EX-0242 Sl Sl Sin observaciones
(SDQS-1803552021)

PQRSD-E21-01018 . .
58 (SDQS-1831652021) 8/06/21 30 23/07/2021 30/06/21 PQRSD-521-00898 S S Sin observaciones

59 PQRSD-E21-01043 10/06/21 30 27/07/21 21/07/2021 PQRSD-S21-01004 S S Sin observaciones
(SDQS-1836262021)

PQRSD-E21-01063 . .
60 -
(SDQS-1850622021) 11/06/21 30 28/07/21 8/07/21 SDQS-1850622021 S Sl Sin observaciones

61 PQRS-GS-IN-0258 14/06/21 30 29/07/21 7/06/21 SDQS-1874252021 S S Sin observaciones
(SDQS-1874252021)

Solicitud en términos para dar

62 PQRSD-E21-01093
Q 16/06/21 30 30/07/21 N/A N/A N/A N/A - espuesta

(SDQS-1893772021)

PQRSD-E21-01117 . .
63 (SDQS-1907592021) 16/06/21 30 31/07/21 13/07/21 1907592021 S S Sin observaciones

PQRSD-E21-01134 Solicitud en términos para dar
64
(5DQS-1923172021) 18/06/21 30 3/08/21 N/A N/A N/A N/A respuesta

Solicitud en términos para dar

65 PQRSD-E21-01150
Q 22/06/21 30 5/08/21 N/A N/A N/A N/A respuesta

(SDQS-1959342021)
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA
ALCALDIAMAYOR

CODIGO: EM-FR-006 DE BOGOTADLC.
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 pre e

Cumplimiento de .
No. Radicado Fecha Radicado Fecha limite HEBE C BB Observaciones

Plazo Rta segun No. Rad. Salida respuesta

Entrada Entrada de respuesta radicacion oportunidad

SDQS-1988122021
66 SDQS-1988122021 24/06/21 20 26/07/21 14/07/2021 ML1-EXT-PQR-2021- Sl Sl Sin observacion
0087

PQRS-GS-IN-0299 . s
67 (SDQS-2005142021) 25/06/21 30 10/08/21 14/07/21 SDQS- 2005142021 S Sl Sin observacion

PQRSD-E21-01188 Solicitud en términos para dar

68
(SDQS-2029012021) 28/06/21 30 11/08/21 N/A N/A N/A N/A respuesta
Se observé que el requerimiento fue
69 2056132021 25/06/21 30 10/08/21 N/A N/A N/A  N/A dsilEeie; Glelblio & Gl HUE Eiest por
error

*Espacio en Blanco*

52



Metro
de Bogota

PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

CODIGO: EM-FR-006

FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 ’ VERSION: 02

ALCALDIAMAYOR
DEBOGOTAD.C.
MOVILIDAD

Metro de Bogota S.A.

Anexo 2. Ubicacién estratégica de la dependencia encargada del tramite de PQRS — Registro fotografico

a.

b.

Acceso a la sede principla de la Empresa Metro de Bogota- Carrera 9 No. 76-49 (piso 3-4)

Recepcidn Piso 4 de la Empresa Metro de Bogota
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C.

PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

CODIGO: EM-FR-006

FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02

ALCALDIAMAYOR
DEBOGOTAD.C.
MOVILIDAD

Metro de Bogota S.A.

Sala de Atencidn a la Ciudadania piso 3

e

Unidos somos mas

- solidarios
o 9
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALD[A w
CODIGO: EM-FR-006 DE BOGOTADLC.
FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02 pre e

Unidos somos mas
creativos

d. Senalizacidn de acceso a las sede de Metro de Bogota



PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

CODIGO: EM-FR-006

FECHA DE VIGENCIA: 02-03-2018 VERSION: 02

ALCALDIAMAYOR
DEBOGOTADLC.
MOVILIDAD

Metro de Bogota S.A.
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