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Informe final de auditoria, seguimiento a la atencion de | asunto: Informe final de auditori
Asunto peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — A 31 FOLIOS

. nexos:
PQRSD, Prime Semestre de 2024. Dep: Oficina de Control Interno

RAD: OCI-MEM24-0150 -

Reciba un cordial saludo,

De conformidad con el Plan Anual de Auditoria aprobado para la presente vigencia, asicomo delarticulo 76 de
la Ley 1474 de 2011, remito para su conocimiento elinforme final de la auditoria de cumplimiento, seguimiento
a la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias —PQRSD, Primer Semestre de 2024, con
los siguientes resultados:

FORTALEZAS
La Gerenciade Comunicacionesy Cultura Metro cuenta con la actualizacidon de las TRD en AZ Digital,
correspondiente a las PQRSD en carpetas de entradas y salidas.
CONCLUSIONES
Los controles para los riesgos identificados por el proceso de Atencidn al Ciudadano cumplen con
los atributos del disefio de un control de acuerdo con la Guia de Riesgos para Entidades Publicas, v

1

6 del DAFP y operan de manera adecuada

Se observd cumplimiento de los criterios establecidos en la Ley 1755 de 2015 y el procedimiento
5 | Para la gestidon de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de entes de control,

concejo de Bogotd, congreso de la republica, entidades distritales y naciéon cédigo AC-PR-002,
version 3 en el trdmite y respuesta a PQRSD.
3 | Sedacumplimientoen las respuestas de requerimientosde Entes Externos de Controla los criterios
de: oportunidad, pertinencia e integralidad.
RECOMENDACIONES
Considerarla inclusidn en la directriz parala aplicacién delesquemade lineas de defensaen laEMB,
DO-DR-003, versién 2 y su anexo: Matriz documentacién lineas de defensa y reporte de
informacién, cddigo DO-FR-018, el monitoreo de temas como: Resultados de la evaluacion de la
satisfaccion de la comunicacidn interna y externa, resultados del seguimiento y control a PQRSD.

Se sugiere adoptar las recomendaciones identificadas.

En el siguiente vinculo (https://forms.office.com/r/V23RTRzBxJ) se remite el formulario de evaluacién de la
auditoria interna para recibir retroalimentacién de la percepcién de la auditoria realizada, con el propdsito

5 OO o
Carrera 9 No, 76-49 Pisos 3- 4 9 2
Teléfono: +57 1 555 33 33 9 ?
voww.metrodebogota.gov.co
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de identificar debilidades, oportunidades de mejora o fortalezas, que contribuyan fortalecimiento del
proceso de Evaluacién y Mejoramiento de la Gestion, liderado por la Oficina de Control Interno.

Atentamente,

Mlg Uel Firmado digitalmente
por Miguel Angel
Angel Pardo pardo Mateus
Fecha: 2024.08.16
MIGUEL ANGEL PARDO MATEUS Mateus 12:42:17 -05'00'

Jefe Oficina de Control Interno (e)

Anexos:

Informe Final de auditoria, seguimientoala atenciénde peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias —PQRSD, Primer Semestre de 2024.
Acta de reunion Cierre de auditoria.

Presentacion Cierre de Auditoria.

Proyectd: John Alejandro Salamanca — Profesional de la Oficina de Control Interno.

Copia: Ing. José Lednidas Narvdez Morales - Gerente General
Dra. Maria Angelica Roldn Trigos— Asesora Gerencia General
Dra. Priscila Sanchez Sanabria -Gerente Juridica

Carrera 9 No. 76-49 Pisos 3- 4
Teléfono: +57 1 555 33 33
vaww. metrodebogota.gov.co
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INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALD, e
EE BOSOTA DL
METRO CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 L e

INFORME FINAL DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS - PQRSD, PRIMER SEMESTRE DE 2024

TABLA DE CONTENIDO

TIPO DE AUDITORIA . ...cuevietetiitetiietest ettt ettt sttt et s st ebese s ese s eses e esesessese e es e s eseseesesessesennns 3
UNIDAD AUDI T ABLE: .. ittt e e e et e et et e et e e et e et e ea e ea e anseanaesasenseansennaenneannennnns 3
LIDER DE LA UNIDAD AUDITABLE: ...t eee et et et eeee e e e e e e eeeeeeeeseeeeeeeeseeereseeseeeeseseeeseeeenesnenneen 3
EQUIPO AUDITOR ... ittt ettt ettt et e et s et s e et s e et s et s eata s e et s eaan e eabnsaaanseannsaaraseasnseesnneeees 3
(0] 28] NNV T ) F U UUUPUPUPRPN 3
Y A L PPt 3
{2 1 13 1 1S 3
IMETODOLOGIA: ...ttt ettt b ekttt b et s et e s st e e b e sttt et et es e st e snesenenis 4
RESULTADOS DE LA AUDITORIA. ...ttt ettt s et e e st esaeeeaesaeasneens 5
Analisis Bases de Datos PQRSD..........uiiiiiiiiiieiiiee et e et e e et ee e e ettt e e e e et e e e etteeeeasteeesastaeeeeranaes 5
PQRSD CIUDADANIA. .......oouiietiietitetee ettt ettt ettt et ettt et et es ettt e et as s se s eresane 6
1.1.1. Andlisis de las PQRSD Ciudadanas por tipologia, recibidas en el primer semestre de
0 S 6
Andlisis de las PQRSD Ciudadanas por canal de recepcién, primer semestre de 2024. ..................... 7
Comportamiento de las PQRSD atendidas por dependenciaen la EMB durante Primer Semestre de
0N 7
Andlisis de las PQRSD Ciudadanas por Categoria (subtemas) en primer Semestre de 2024. ............. 8
Comportamiento de las PQRS ciudadania durante el Primer Semestre de 2024. ............cccoeeeeeeeeenns 9
Resultado de la Evaluacién de los criterios de calidad de la muestra de PQRSD seleccionadas......... 9
PQRSD entes de control y entidades pUbliCas. ..........ceeviiiieiiiiiiie e 12
1.1.2. Andlisis de las PQRSD Sector Publico | Semestre de 2024 por canal de recepcién. .... 12
1.1.3. Andlisis de las PQRSD Sector Publico — | Semestre de 2024 por entidad. .................. 12
1.1.4. Anilisis de las PQRSD Sector Publico, | Semestre de 2024, por tipologia. ................. 13
1.1.5. PQRSD recibidas durante el | Semestre de 2024 por Entes de Control y Entidades
o] o] or= Y-S PP 14
1.1.6. Resultado de la Evaluacidn de los criterios de calidad de la muestra de PQRSD -Sector
[0 TUT o] 1o TSP 14
Circular Conjunta No. 006 de la veeduria Distrital y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogotd del 07 de marzo de 2017. .....ooeviuiiiiie e et e e e e e e e e et e e e e e e e ea it a e e e e eeeaaaannans 15
1.1.7. Seguimiento a la efectividad de los controles de los riesgos identificados por el
Yol TR S 16
Cumplimiento de CriterioS NOIrMAtiVOS .......ccuviuuiiii i e e e e e e e e e e 18

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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TIPO DE AUDITORIA:

Auditoria de Cumplimiento

UNIDAD AUDITABLE:
Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura Metro
Responsables de atencidn de PQRSD

LiDER DE LA UNIDAD AUDITABLE:
Adriana Padilla Leal - Gerente de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura Metro

EQUIPO AUDITOR:
Miguel Angel Pardo Mateus — Jefe Oficina de Control Interno (E)
John Alejandro Salamanca - Profesional Grado 03

OBIJETIVO(S):

1. Evaluar el disefio y aplicacién de los controles establecidos para los riesgos identificados por el
proceso de Atencion al Ciudadano.

2. Establecer el nivel de cumplimiento en las respuestas de requerimientos de Entes Externos de
Control bajo los criterios de oportunidad, pertinencia e integralidad.

3. Verificar si los procedimientos para la atencidn de PQRSD estan debidamente implementados y
cumplen con los criterios legales establecidos.

4. Presentar recomendaciones para fortalecer la atencién de PQRSD y contribuir con la mejora del
controly la gestion del proceso.

ALCANCE:

Comprende elperiodo01de eneroal 30 de junio de 2024, paratodos los radicados de PQRSD recibidos
por la Entidad, de los cuales se verificara una muestra aleatoria.

CRITERIOS:

a. Capitulo 1,11, llldela Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cualse regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

b. Art76 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”

c. Capitulo !, 1. 111, 1V, V. VIl de la Ley 1437 de 2011 “Porla cualse expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de los Contencioso Administrativo”.

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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d. Decreto Distrital 847 de 2019 , "Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en
materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

e. Circular Conjunta No. 06 de 2017 de la Veeduria Distrital “Implementacion formato de
elaboracion y presentacion de informes de quejas y reclamos”.

f. Articulo 3 del Decreto 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservary
fortalecerla transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos
del Distrito Capital”.

g. Resolucion 355 de 2023 “Por medio dela cual se adoptay se reglamenta la carta de trato digno
del usuarioy la figura del defensorde la ciudadania al interior de la Empresa Metro de Bogotd
S.A. - EMB”,

h. AC-PR-001-Procedimiento para la gestion de PQRSD ciudadanas version 7.

i. AC-PR-002- Procedimiento de PQRSD para entes de control — lenguaje claro versién 4

j.  AC-DR-001- Politica para la atencidn al ciudadano versién 1

k. MIPG -Politica de Servicio al ciudadano y Politica de Control Interno.

I.  Matriz de riesgo Institucional

m. Demas normatividad aplicable

METODOLOGIA:

Este trabajo se desarrollé en tres (3) etapas:

Gréfico 1. Metodologia de auditoria.

eEntendimientounidad
auditable.

eEvaluacién preliminar de
riesgosypruebasde

eComunicrinforme

eReunidéndeaperturay preliminar.

comunicacion de resultados. *Darrespuestaa

auditoria. .
. . objeciones.
y ® Recibiryconsolidar
-(Ejl;utt;:?acjlgndelprograma informaddnyevidendas. * Reunidndecierre.
C « Aplicarpruebas de ¢ Comunicarinforme final
.E|sl)enpde papeles de auditorfa. de auditoria.
rabaio
eReunidénde resultados
previos.
eElaboraryrevisarinforme
preliminar

Fuente: Elaboracién Propia.

La Oficina de Control Interno comunicé el inicio del presente seguimiento, solicité informacion y
presenté convocatoriaa reunidn de apertura mediante memorando OCI-MEM24-0124 del 19 de julio
2024.

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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En la ejecucién de la auditoria se realizaron dos (2) solicitudes de informacion para el suministro de

evidencias, precision de datos o aspectos y/o resolucion de inquietudes, las cuales se enlistan a
continuacioén:

Tabla 1. Solicitudes de informacidn y respuesta.

Memorando y fecha de Memorando/correoy

No. Solicitud 2L e LGN LA fecha de respuesta
. OCI-MEM24-0124 del cOiqeursir;;g:rfes GCC-MEM24-0101 del
19/07/2024 Ciudadania y Cultura Metro 25/07/2024
) OCI-MEM?24-0125 del Gerencia de Riesgos GR-MEM?24-0156 del
19/07/2024 & 22/07/2024

Fuente: Elaboracion propia

Se remitié informe preliminar mediante memorando OCI-MEM24-0147 del 13/08/2024, el cual no se
presentaron objeciones.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA
Analisis Bases de Datos PQRSD

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos producto de la verificacion de las evidencias y/o
insumos relacionados con la recepcidny gestion de PQRSD en la Empresa Metro de Bogotd, durante el
primer semestre de 2024.

Para la realizacion de este informe, se tomé como insumo las bases de datos de Bogotd Te Escucha y
de seguimiento y control aportadas por la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura Metro,
para el periodo enero a junio de 2024.

Tabla 2. PQRSD recibidas en la EMB durante primer semestre de 2024. (Bogota Te Escucha. En adelante BTE) y registros sector publico.

‘ , Registros LD
Items Periodo PQRS (BTE) PQR§ Sfector
Publico
1 Enero 180 21
2 Febrero 214 32
3 Marzo 197 29
4 Abril 315 42
5 Mayo 468 33
6 Junio 422 25
TOTAL 1796 182

Fuente: Base de datos BTE y Base de datos Sector Publico | semestre 2024 aportadas por la Gerencia de
Comunicaciones, Ciudadania y Cultura Metro. Elaboracién propia.

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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Durante el primer semestre de 2024, la Entidad recibié mil setecientos noventay seis (1796) PQRSD
ciudadanas y ciento ochentay dos (182) PQRSD de Sector Publico y Entes de Control para un total de
mil novecientos setentay ocho (1978) PQRSD.

Resultado de las PQRSD recibidas por la entidad, se tomd una muestrade cuarentay uno (41) PQRSD
ciudadanasy quince PQRSD de sector publico quince (15), de conformidad con el muestreo estadistico
aleatorio simple, como se demuestra a continuacién:

1. Tabla de muestreo estadistico, aleatorio simple para verificacion de PQRSD ciudadanas
(Coherencia, claridad, oportunidad y calidez).

C

Formula para poblaciones infinitas
= Z*DP* 0
n= q& Z=Valor de la distribucién normal estindar de acuerdo al nivel de confianza
E- E= Error de muestreo (precision)
N= Tamaio de la Poblacién

Formula para poblaciones finitas P= Propercion estimada
neen Q=1P
n= P*Q*r*N
N*E +z*P*0

AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcion de una poblacion
[Frocesa rencian al Cludadana
[Sujeto & Punto de Control [Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania y Cultura Metro
Calculo de Ia muesira para: I_Coherencia. claridad, oporunidad y calidez
[Periodo Evaluado: [Enero 2 junic de 2024
[Preparado por- ohn Alejandro Sal Avila
[Fecha: om7on2e
[Revizado por: [Sandra Esdperanza Vilamil Mufoz - Jefe Oficina de Control Interno
[Fecha: pomTonze
INGRESO DE PARAMETROS
Tamaiio de la Poblacion (N) 1.796 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 5% Fémwlul 42
Proporcion de Exito (P) 98%
Nivl de Confianza muestra opuma [N
Nivel de Confianza (Z) (1) 2,326

Fusnite: Contraloria Gensral de I3 Replblica. Contraloria Delegada para sl Secior Soclal. Agosto 2011

2. Tabla de muestreo estadistico, aleatorio simple para verificacién de PQRSD Entes Externos de
Control (integralidad, oportunidad y pertinencia).

o

AUDITORIA;
Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcion de una poblacion
Proceso Jarencion al Ciudad:
Sujeto 6 Punto de Control |Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania y Cultura Metro
Calculo de la muestra para: Verificar integralidad, oportunidad y perinencia de 1a PQRSD -Entes d= Control
Periodo Evaluado: Enero- junio de 2024
ep: por: |2ohn Alsjandro S: Avila
Fecha: 28/07/2024
Revisado por. Sandra Villamil Mufioz - Jefe Oficina de Control Interna
Fecha: |2em072024
INGRESO DE PARAMETROS
Tamaiio de la Poblacién (N) 182 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 8% Formula[ 17 |
Proporcion de Exito (P) 98%
ivel e Confianza oo Muestra Optima TG |
Nivel de Confianza (Z) (1) 2,326

Formula para poblaciones infinitas

= =P 0
n=2z*P*Q Z= Valor de la distribucién normal estindar de scuerdo al nivel de confianza
E* E= Error de muestreo (precision)
N=Tamario de la Poblacién

Formula para poblaciones finitas P= Proparcién estimada
Q=1-F
n= P*Q*z'*N

N*E+7*P*0

Fusnts: Contraloria General e la Republica. Coniraloria Delegeds para el Sector Soctal. Agosto 2011

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se

considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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PQRSD CIUDADANIA

1.1.1. Analisis de las PQRSD Ciudadanas por tipologia, recibidas en el primer semestre de 2024.

Segun tipo de derecho de peticidn, se tuvo la siguiente distribucidon durante el primer semestre de
2024:

Tabla 3. Tipologia — primer Semestre 2024.

items Concepto Cantidad Porcentaje |

1 Derecho de Peticién de Interés Particular 1308 72,83%
2 Solicitud de Acceso a la Informacion 223 12,42%
3 Derecho de Peticidon de Interés General 169 9,41%
4 Sugerencia 27 1,50%
5 Queja 23 1,28%
6 Reclamo 20 1,11%
7 Solicitud Copia 15 0,84%
8 Felicitaciones 7 0,39%
9 Consulta 4 0,22%

TOTAL 1796 100%

Fuente: Base de datos BTE Primer Semestre 2024- Elaboracién propia

Se observd que los peticionarios requieren a la Empresa Metro de Bogota, en un mayor porcentaje
mediante la tipologia Derecho de peticidon de interés particular con un 72,83%, seguido de un 12,42%
Solicitud de Acceso a la Informacién y 9,41% Derecho de Peticién de Interés General.

Anadlisis de las PQRSD Ciudadanas por canal de recepcion, primer semestre de 2024.
Segun el canal de recepcidn, se tuvo la siguiente distribucién durante el primer semestre de 2024:

Tabla 4. Canal de Recepcion — Primer Semestre 2024

items Concepto Cantidad Porcentaje
1 E-Mail 1028 57%
2 Presencial 335 19%
3 Web 242 13%
4 Redes Sociales 97 5%
5 Escrito 71 4%
6 Teléfono 12 1%
7 Buzdn 11 1%
TOTAL 1796 100%

Fuente: Base de datos BTE. Primer Semestre 2024- Elaboraciéon propia

El canal de ingreso E-mailes el que predominaen la eleccién por parte de los peticionarios para realizar
solicitudes con un 57%, seguido de la radicacion de manera presencial con 19% y web con un 13%.
La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se

considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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Comportamiento de las PQRSD atendidas por dependencia en la EMB durante Primer Semestre de

2024.

Segun la clasificacion por dependencia, se tuvo la siguiente distribucidon durante el primerse
2024, asi:

Tabla 5. Ingreso de PQRSD por dependencias — Primer Semestre 2024.

items Concepto Cantidad
1 Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura Metro 1068
2 Consorcio Metro Linea 1 714
3 Interventoria 11
4 Oficina de Control Interno Disciplinario 2
5 PMO 1
TOTAL 1796

Fuente: Base de datos BTE. Primer Semestre 2024 - Elaboracién propia

mestre de

Porcentaje
59,5%
39,8%

0,6%
0,1%
0,1%
100%

Durante el primer semestre de 2024, el 59,5% de las PQRSD ingresaron a la Gerencia de
Comunicaciones, Ciudadania y Cultura Metro, seguido por el Consorcio Metro Linea 1 con 39,8%.

Anilisis de las PQRSD Ciudadanas por Categoria (subtemas) en primer Semestre de 2024.

Segun la clasificacion por subtema, se tuvo la siguiente distribucidn durante el primer semestre de

2024, asi:
Tabla 6. Subtemas — Primer Semestre 2024
ftems Categoria Cantidad Porcentaje
1 GESTION SOCIAL 464 25,8%
2 PROYECTOS 238 13,3%
3 OBRAS DE INFRAESTRUCTURA EN EJECUCION 199 11,1%
4 PREDIOS PARA OBRAS DE INFRAESTRUCTURA 198 11,0%
5 SERVICIO A LA CIUDADANIA 187 10,4%
6 GESTION AMBIENTAL 170 9,5%
7 TALENTO HUMANO Y CONTRATACION 149 8,3%
8 ASUNTOS ADMINISTRATIVOS 47 2,6%
9 TRASLADO DE PETICION POR COMPETENCIA 37 2,1%
10 GESTION FINANCIERA 25 1,4%
11 DESARROLLO INMOBILIARIO 16 0,9%
12 ASUNTOS JURIDICOS 15 0,8%
13 INGENIERIA Y PLANEACION DE PROYECTOS DE 0.6%
EXPANSION FERREOS 10 ’
14 ESTACIONES 9 0,5%
15 VEEDURIAS CIUDADANAS 7 0,4%
16 GESTION DE COMUNICACIONES EVENTOS O 0.3%
INVITACIONES 6 ’
17 ASUNTOS DISCIPLINARIOS 5 0,3%

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se

considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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BOGOTA CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 Mietro d Boyetd 3
ftems Categoria Cantidad Porcentaje
18 CULTURA CIUDADANA 4 0,2%
19 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 3 0,2%
20 MATERIAL RODANTE EQUIPOS Y SISTEMAS 3 0,2%
21 DEFENSOR DE LA CIUDADANIA 1 0,1%
22 POLITICAS PROGRAMAS O LINEAMIENTOS 1 0,1%
23 POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION 1 0,1%
24 SISTEMAS DE INFORMACION 1 0,1%

TOTAL 1796 100%
Fuente: Base de datos BTE.Primer Semestre 2024 - Elaboracién propia

En el primer semestre de 2024, los ciudadanos presentaron un 25,8% de peticiones relacionadas conla
Gestidn social y un 13,3% relacionadas con el proyecto.

Comportamiento de las PQRS ciudadania durante el Primer Semestre de 2024.

El comportamiento de las PQRS recibidas durante el primer semestre de 2024, fue:

Gréfica 1. Comportamiento de PQRSD ciudadanas- Primer Semestre 2024

Comportamiento PQRSD - | Semestre 2024

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Fuente: Base de datos BTE. Primer Semestre 2024- Elaboracién propia

Durante el primer semestre de 2024 se recibieron un total de mil setecientos noventay seis (1796)
PQRSD ciudadanas siendo el mes de mayo con el registré de la mayor cantidad PQRSD, es decir un 26%
(468) de la totalidad registrada para dicho periodo.

Resultado de la Evaluacion de los criterios de calidad de la muestra de PQRSD seleccionadas.

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALTALD, MO

“m'ljﬂl:
METRO CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 L e

En este apartado se verificaran los criterios objeto de evaluacién asociados a la atencién al ciudadano,
definidos en el numeral 1! del articulo 3 del Decreto 371 de 2010, asi como lo establecido en el
procedimiento para la gestién de PQRSD Ciudadanas con cédigo AC-PR-001 version 1.

COHERENCIA: Atributo de calidad en la respuesta que hace referenciaala concordanciaentre elasunto
del requerimiento ciudadano y el contenido de la respuesta brindada por la Entidad.

CALIDEZ: Atributo de calidad en la respuesta que hace referencia a los términos cordiales que deben
contener las respuestas a la ciudadania.

CLARIDAD: Atributo de calidad enla respuesta que hace referenciaalaexpresiénsimple,claray directa
de lainformacién que los ciudadanos necesitan conocer.

OPORTUNIDAD: Deberde la administracidon de resolver las peticiones con la mayor celeridad posible,
término que, en todo caso, no puede exceder lo establecido en la legislacion Contencioso
Administrativa para resolver las peticiones formuladas.

De acuerdo con las bases de datos BTE correspondiente al primer semestre 2024, se tomd unamuestra
de cuarentay uno (41) PQRSD, asi:

Tabla 7. Muestra PQRSD recibidas en la entidad por los ciudadanos durante | semestre de 2024.

Radicado de Fec!‘la de Fecha Limite de Radicado de salida Fecha de
Entrada EMB SRl Respuesta respuesta
Entrada

5452024 PQRSD-E24-00001 2/01/2024 24/01/2024 PQRSD-524-00023 12/01/2024
24972024 PQRSD-E24-00003 2/01/2024 24/01/2024 PQRSD-524-00035 18/01/2024
351302024 PQRSD-E24-00011 9/01/2024 30/01/2024 PQRSD-524-00045 22/01/2024
465922024 PQRSD-E24-00022 11/01/2024 01/02/2024 PQRSD-524-00058 26/01/2024
514852024 PQRSD-E24-00029 16/01/2024 06/02/2024 PQRSD-524-00050 24/01/2024
617082024 PQRSD-E24-00050 22/01/2024 12/02/2024 PQRSD-524-00070 1/02/2024
641362024 PQRSD-E24-00056 23/01/2024 13/02/2024 PQRSD-524-00061 30/01/2024
682692024 PQRSD-E24-00064 24/01/2024 14/02/2024 PQRSD-$24-00064 1/02/2024
731352024 PQRSD-E24-00076 29/01/2024 19/02/2024 PQRSD-524-00108 12/02/2024
752702024 PQRSD-E24-00084 30/01/2024 20/02/2024 PQRSD-524-00098 8/02/2024
839142024 PQRSD-E24-00110 2/02/2024 23/02/2024 PQRSD-$24-00102 9/02/2024
979352024 PQRSD-E24-00147 9/02/2024 22/03/2024 PQRSD-524-00190 5/03/2024
1000662024 PQRSD-E24-00155 13/02/2024 05/03/2024 PQRSD-524-00135 16/02/2024
1062322024 PQRSD-E24-00171 16/02/2024 08/03/2024 PQRSD-524-00184 4/03/2024

1 1.La atencidn de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de
la peticion y dentro de los plazos legales. (subraya propia)

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA
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METRO CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 anse
Radicado de Fec!‘la ge Fecha Limite de Radicado de salida Fecha de
Entrada EMB el Respuesta respuesta
Entrada
1116612024 PQRSD-E24-00184 20/02/2024 12/03/2024 PQRSD-524-00198 6/03/2024
1221002024 PQRSD-E24-00199 23/02/2024 15/03/2024 PQRSD-524-00201 6/03/2024
1270832024 PQRSD-E24-00214 27/02/2024 19/03/2024 PQRSD-524-00231 19/03/2024
1383422024 PQRSD-E24-00232 4/03/2024 26/03/2024 PQRSD-524-00238 19/03/2024
1632242024 PQRSD-E24-00261 12/03/2024 05/04/2024 PQRSD-524-00284 3/04/2024
1669452024 PQRSD-E24-00269 13/03/2024 08/04/2024 PQRSD-524-00288 8/04/2024
1822412024 PQRSD-E24-00283 16/03/2024 10/04/2024 PQRSD-524-00283 3/04/2024
1864132024 PQRSD-E24-00300 19/03/2024 06/05/2024 PQRSD-524-00422 6/05/2024
1950542024 PQRSD-E24-00319 21/03/2024 16/04/2024 PQRSD-524-00318 16/04/2024
2007142024 PQRSD-E24-00341 27/03/2024 19/04/2024 PQRSD-524-00322 16/04/2024
2150952024 PQRSD-E24-00399 10/04/2024 24/04/2024 PQRSD-524-00356 22/04/2024
2209342024 PQRSD-E24-00437 15/04/2024 29/04/2024 PQRSD-524-00373 26/04/2024
2220482024 PQRSD-E24-00442 15/04/2024 07/05/2024 PQRSD-524-00336 17/04/2024
2229622024 PQRSD-E24-00446 16/04/2024 08/05/2024 PQRSD-524-00428 9/05/2024
2269092024 PQRSD-E24-00470 18/04/2024 20/05/2024 PQRSD-524-00363 9/05/2024
2336242024 PQRSD-E24-00502 22/04/2024 15/05/2024 PQRSD-524-00452 13/05/2024
2420702024 PQRSD-E24-00544 26/04/2024 21/05/2024 PQRSD-524-00427 7/05/2024
2431332024 PQRSD-E24-00546 29/04/2024 22/05/2024 PQRSD-524-00448 13/05/2024
2544402024 PQRSD-E24-00607 9/05/2024 31/05/2024 PQRSD-524-00545 31/05/2024
2651072024 PQRSD-E24-00654 16/05/2024 07/06/2024 PQRSD-524-00560 5/06/2024
2681572024 PQRSD-E24-00670 17/05/2024 11/06/2024 PQRSD-524-00525 28/05/2024
2767692024 PQRSD-E24-00736 25/05/2024 18/06/2024 PQRSD-524-00619 17/06/2024
2850382024 PQRSD-E24-00785 30/05/2024 24/06/2024 PQRSD-524-00652 24/06/2024
3164152024 PQRSD-E24-01255 22/06/2024 08/07/2024 PQRSD-524-00705 8/07/2024
3177682024 PQRSD-E24-01257 23/06/2024 06/08/2024 PQRSD-524-00736 11/07/2024
3217352024 PQRSD-E24-01301 27/06/2024 12/07/2024 PQRSD-524-00740 12/07/2024
3235712024 PQRSD-E24-01314 28/06/2024 23/07/2024 PQRSD-524-00764 18/07/2024

Fuente: Base de datos BTE. Primer Semestre 2024 - Elaboracién propia

De la verificacién de la muestra se obtuvieron los siguiente resultados:

Tabla No 8. — Verificacion muestra PQRSD— Primer Semestre de 2024

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ

OPORTUNIDAD

| criterios Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple
I?(.)’RS 41 0 41 0 41 0 41 0
verificados

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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INFORME DETALLADO DE AUDITORIA
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METRO CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 i et 14
Porcentaje de 100% 0 100% 0 100% 0 100% 0%

cumplimiento

Fuente: Base de datos BTE. Primer semestre 2024 y Matriz de Control - Elaboracion propia.

PQRSD entes de control y entidades publicas.

1.1.2

Andlisis de las PQRSD Sector Publico | Semestre de 2024 por canal de recepcidn.

Segun el canal de recepcidn, se tuvo la siguiente distribucién durante el Primer semestre de 2024:

El canal mas utilizado por las Entidades de Sector Publico y Entes de Control es el E-mail con 87%
seguido delcanal escrito con un 10%. En virtud de los resultados, se puede concluir que las plataformas

Tabla 9. Comportamiento de PQRSD Sector Publico — Primer Semestre 2024.

items Concepto Cantidad
1 | E-mail . 158
2 Escrito 19
3 Verbal 3
4 Presencial 1
5 Redessociales 1
TOTAL 182

Porcentaje
87%
10%

2%

1%

1%
100%

Fuente: Base de datos Cuadro de Control PQRS Sector Publico 2024 - Elaboracién propia

electrdnicas son la mds usadas para la radicacion de PQRSD ante la Entidad.

1.1.3.

Segun la clasificacion por Entidad, se tuvo la siguiente distribucién durante el primer semestre de 2024:

Tabla 10.Por entidad — Primer Semestre 2024

Cantidad

Analisis de las PQRSD Sector Puiblico — | Semestre de 2024 por entidad.

OO NGOV ARWNPR

=
o

B
N =

13

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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Concepto
Concejo de Bogota
Congreso de la Republica de Colombia
Personeria de Bogotd D.C.
Secretaria Distrital de Movilidad
Contraloria de Bogota D.C.
Policia Nacional
JALKennedy
Veeduria Distrital
Bogotd como vamos

Departamento Administrativo de la Defensoria

del Espacio Publico

Secretaria de Movilidad

Agencia Nacional de Infraestructura
Alcaldia Local de Barrios Unidos

1

Porcentaje

43%
16%
10%
4%
3%
3%
2%
2%
1%

1%
1%
1%
1%
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Items Concepto ~ Cantidad  Porcentaje |

14 | Alcaldia Local de Chapinero 1 1%
15 | Alcaldia Local de Kennedy 1 1%
16 | Centro Local Engativd 1 1%
17 Direccion Distrital de Calidad del Servicio 1 1%
18 Fiscalia General de la Nacién 1 1%
19 Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar

Animal 1 1%
20 | JAL Antonio Narifio 1 1%
21 | JALBarrios Unidos 1 1%
22 | JALChapinero 1 1%
23 | JALde Kennedy 1 1%
24 | JALTeusaquillo 1 1%
25 | JALUsaquén 1 1%
26 | Juzgado Noveno Civil Municipal 1 1%
27 Ministerio de Justicia 1 1%
28 Procuraduria General de la Nacién 1 1%
29 Procuraduria Primera Distrital De Instruccién 1 1%
30 Procuraduria Regional de Instruccién de

Cundinamarca 1 1%
31 Secretaria de Gobierno 1 1%
32 Secretaria de Planeacion 1 1%
33 | Secretaria Distrital de Planeacion 1 1%
34 | SecretariaJuridica Distrital 1 1%
35 | Senado de la Republica Comision sexta 1 1%

TOTAL 182 100%

Fuente: Base de datos Cuadro de Control PQRS Sector Publico 2023 - Elaboracién propia.

La mayor parte de PQRSD del Sector Publico y Entes Externos de Control fueron radicadas por el
Concejo de Bogota con un 43% seguido del Congreso de la Republica con 16%.

1.1.4. Analisis de las PQRSD Sector Publico, | Semestre de 2024, por tipologia.

Segun tipo de derecho de peticidn, se tuvo la siguiente distribucion durante el primer semestre de

2024:

Fuente: Base de datos Cuadro de Control Sector Publico Primer Semestre -2024- Elaboracién propia.

Tabla 11. Tipologia — Primer Semestre 2024

items Concepto
1 Solicitud de Informacién 153
2 Proposicion 29
Total 182

84%
16%
100%

Cantidad Porcentaje |

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se

considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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Las Entidades delSector Publicoy Entes Externos de Controlacuden a la Empresa Metro de Bogota, en
un mayor porcentaje mediante con solicitudes de acceso a la informacién, 84%, seguido de
proposiciones concejo de Bogota con un 16%.

1.1.5. PQRSD recibidas durante el | Semestre de 2024 por Entes de Control y Entidades Publicas.

Segun el comportamiento de las PQRSD recibidas durante el primer semestre de 2024, se obtuvo:

Gréfica 2. Comportamiento de PQRSD Sector Publico- Primer Semestre 2024

Comportamiento sector publico-l Semestre de 2024

ENE FEB MAR ABR MAY JUN

Fuente: Corresponde a la base de datos aportada por la Gerencia de Comunicaciones y Cultura Metro referenciada como sector publico |
semestre de 2024 - Elaboracidén propia.

En el primersemestre de 2024 se recibieron un total de cuento ochentay dos (182) PQRSD del Sector
Publico y Entes de Control, siendo elmes de abril donde se registrd la mayor cantidad, un 23% deltotal
registrado para dicho periodo.

Se evidencia que la orientacién de las solicitudes versan sobre informacidon de presupuesto,
contratacion, talento humano, avances de la obra entre otros.

1.1.6. Resultado de la Evaluacion de los criterios de calidad de la muestra de PQRSD -Sector
publico.

Paralas PQRS atendidas delsector publicoy Entes Externos de Control, se tomd una muestra de quince
(15) PQRSD, para verificar los criterios de:

1. Oportunidad: entregar la informacién en los tiempos establecidos por el organismo de control.
2. Integralidad: dar respuesta a todos y cada uno de los requerimientos con la evidencia suficiente.

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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3. Pertinencia: informacién suministrada acorde con el tema solicitado o con el requerimiento
especifico.

Los resultados se presentan a continuacion:

Tabla 12. Muestra PQRS recibidas del Sector Publico y Entes Externos de Control en la entidad durante | semestre de 2024.

Radicado de fec!la ] . . Fecha Limite . . Fecha de
radicado Tipologia de Radicado de salida
Entrada EMB respuesta
Entrada Respuesta
PQRSD-E24-00049 17/01/2024 Solicitud de informacion 22/01/2024 PQRSD-524-00043 22/01/2024
PQRSD-E24-00083 22/01/2024 Proposicion 25/01/2024 PQRSD-524-00055 25/01/2024
PQRSD-E24-00085 30/01/2024 Solicitud de informacion 13/02/2024 PQRSD-524-00088 5/02/2024
PQRSD-E24-00146 30/01/2024 Solicitud de informacién 13/02/2024 PQRSD-S24-00099 8/02/2024
PQRSD-E24-00148 12/02/2024 Solicitud de informacion 26/02/2024 PQRSD-524-00160 26/02/2024
PQRSD-E24-00197 12/02/2024 Solicitud de informacién 26/02/2024 PQRSD-S24-00158 26/02/2024
PQRSD-E24-00202 23/02/2024 Solicitud de informacién 1/03/2024 PQRSD-S24-00181 1/03/2024
PQRSD-E24-00405 23/02/2024 Solicitud de informacién 1/03/2024 PQRSD-S24-00177 1/03/2024
PQRSD-E24-00427 10/04/2024 Solicitud de informacion 24/04/2024 PQRSD-S24-00367 24/04/2024
PQRSD-E24-00704 12/04/2024 Solicitud de informacion 19/04/2024 PQRSD-S24-00346 19/04/2024
PQRSD-E24-00734 23/05/2024 Solicitud de informacién 30/05/2024 PQRSD-S524-00542 29/05/2024
PQRSD-E24-00816 24/05/2024 Solicitud de informacién 31/05/2024 PQRSD-S24-00547 31/05/2024
PQRSD-E24-00906 5/06/2024 Solicitud de informacién 13/06/2024 PQRSD-S24-00594 12/06/2024
PQRSD-E24-00909 17/06/2024 Solicitud de informacién 2/07/2024 PQRSD-S24-00674 26/06/2024
PQRSD-E24-01260 17/06/2024 Solicitud de informacién 24/06/2024 PQRSD-S524-00630 19/06/2024

Fuente: Elaboracién propia - Base de datos Sector publico Primer Semestre de 2024.

De la verificacién de la muestra seleccionada se obtuvieron los siguiente resultados:

Tabla No 13. — Verificacion muestra sector publico — Primer Semestre de 2024.

. INTEGRALIDAD PERTINENCIA OPRTUNIDAD
Criterios e e —
Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple
F.)QRS 15 0 15 0 15 0
verificados
Porcentajede
100% 0 100% 0 100% 0

cumplimiento
Fuente: Elaboracién propia - Base de datos Sector publico primer Semestre de 2024.

Se dio cumplimiento en las respuestas a entes externos de control verificadas a los criterios de
integralidad, pertinencia y oportunidad.

Circular Conjunta No. 006 de la veeduria Distrital y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota del 07 de marzo de 2017.

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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Se observd publicacidn de los informes en la pdgina web dispuesta por la Veeduria Distrital, de
conformidad con la Circular conjunta No. 0062, como se observa en la siguiente tabla:

Tabla No 14 — Cargue de informes Circular Conjunta No. 006 de 2017.

) Fecha de .
Periodo Fecha de cargue - o Observaciones
vencimiento
1 Enero 15/01/2024 21/02/2024 En términos
2 Febrero 15/03/2024 21/03/2024 En términos
3 Marzo 15/04/2024 19/04/2024 En términos
4 Abril 16/05/2024 23/05/2024 En términos
5 Mayo 03/06/2024 25/06/2024 En términos
6 Junio 19/07/2024 19/07/2024 En términos

*Términos segun la Circular Conjunta 006 de la Veeduria Distrital.
Fuente: Informacion aportada por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania y Cultura Metro - Elaboracién propia.

Los seis (6) informes se presentaron de conformidad y en los términos establecidos en la Circular
Conjunta No. 006 de la veeduria Distrital y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

1.1.7. Seguimiento ala efectividad de los controles de los riesgos identificados por el proceso.

Se realizé la verificacién metodoldgica del cumplimiento de los lineamientos que sefialala Guia para la
administracion del riesgo y el disefio de controles en Entidades publicas, version 6 del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica - DAFP y su aplicacién en el contexto o andlisis del entorno, la
identificacién, valoracion, tratamiento y monitoreo de los riesgos del proceso de la Gerencia de
Comunicaciones y Cultura Metro los cuales se muestran a continuacion:

Tabla No. 15 Riesgos verificados OCI.

Descripcion del Riesgo Descripcion del Control

AC-C1 Los / Las profesionales del componente de Atencion al
Ciudadano de la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura,
hacen seguimiento a las PQRSD a través del Sistema de Gestion de
Peticiones (Bogotd Te Escucha), en el cual se clasifican y asignan al
area competente o en los casos que se requiera se da traslado a la
Entidad que corresponda, asi mismo, como mecanismo alterno se
registran en el cuadro para el seguimiento y control de gestion,
asignando e informando a las dareas competentes de dar respuesta,
con el fin de asignar o trasladar la PQRSD y hacer seguimiento a la
respuesta dentro de los términos de ley, cada vez que se requiera,
dejando como evidencia el AC-FR-004 Formato para el seguimiento
y control de gestion de PQRSD.

AC-RG-001 Posibilidad de impacto reputacional por
el inicio de actuaciones administrativas o judiciales
por parte de los grupos de interés y de valor, o
quejas por la vulneracién de los derechos humanos
ante un trato cruel, inhumano o degradante, o
sanciones por parte de los Entes de Control, debido
a no dar respuesta a las PQRSD ciudadanas o dar
respuesta fuera de los términos de ley, o incumplir
los atributos de calidad (coherencia, claridad,
calidez y oportunidad).

2“.. la Veeduria Distrital y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, han disefiado un formato para la elaboracion y preparacion
del citadoinforme 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 p rimeros 15
dias hdbiles del mes siguiente al respectivo corte. (subraya propia)”

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALDI, MayOR
METRO ’ ’ o
BOGOTA CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 Mhetro e Bogotd 3.4
Descripcion del Riesgo Descripcion del Control

En casode que el enlace detecte que no es de sucompetencia debe
proceder con la reasignacion en el sistema.

AC-C2 Los / Las profesionales del componente de Atencién al
Ciudadano de la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura,
hacen seguimiento a las PQRSD remitiendo alertas a las areas
responsables con el estado del tramite de los requerimientos (por
tramitar, por cierre, por clasificar, vencido), semanalmente, dejando
como evidencia el correo electrénico, con el fin de prevenir que se
den respuestas extemporaneas por parte de las areas involucradas.

AC-C3 Los / Las profesionales del componente de Atencion al
Ciudadano de la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura,
cuatrimestralmente toman una muestra del 15% de las PQRSD
registradas en el periodo y verifican aleatoriamente el cumplimiento
de los atributos de calidad ya sea en las respuestas dadas a las
PQRSD ciudadanas o posibles situaciones de vulneraciéon de
derechos humanos por reclamos relacionados con un trato
degradante enla atencion recibida; loanterior con el fin de analizar
e identificar las deficiencias en los atributos de calidad en la gestion
de las PQRSD ciudadanas, dejando como evidencia el informe
(muestreo de verificacion atributos de calidad PQRSD).
AC-C4 Los / Las profesionales del componente de Atencién al
AC-RG-002 Posibilidad de impacto reputacional por | Ciudadano de la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura,
el inicio de actuaciones administrativas o judiciales | hacen seguimientoa las PQRSD del sector publico a través del Cuadro
por parte de los grupos de interés y de valor, o [ de Control de Seguimientoy Gestion, en donde se clasifican, asignan
quejas por la vulneracién de los derechos humanos | a él (las) area(s) o a la(s) Entidad(es) competente(s) y se establecen
ante un trato cruel, inhumano o degradante, o | los tiempos de respuesta, cada vez que se requiera, con el fin de
sanciones por parte de los Entes de Control, debido | asignar o trasladar la PQRSD y evitar el vencimiento, dejando como
ano dar respuesta a las PQRSD del sector publico o | evidencia el Cuadro de Control.
dar respuesta fuera de los términos de ley. En caso de que el enlace detecte que no es de su competencia debe
proceder con informar mediante correo electrénico la reasignacion.
Fuente: Matriz de riesgos institucional.

A continuacidn, se presentaelresumen de los resultados de la verificacion y cumplimiento por etapao
paso de la metodologia de gestidon de riesgos evaluados:

Tabla 16. Resumen verificacion de riesgos del proceso.

Etapas de la gestion el riesgo

Identificacion Disefio Ejecucion
Contexto . .\ 1 [YE3 Codigo Control ! Tratamiento | Monitoreo
del riesgo Control Control
AC-C1
Ac-RG-001 V] (] ] AC-C2

AC-C3

AC-RG-002 [ ] (] (] AC-C4

Fuente: Elaboracion propia.

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALTALD, MO

“m'ljﬂl:
METRO CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 L e

Icono Interpretacion

° Cumple
@ Cumple parcial
g No cumple

Se observé cumplimiento de los atributos para el disefio del control: documentados, descripcidon de la
actividad, propdsito, responsable, periodicidad, frecuencia, evidencia y qué se hace con las
desviaciones.

Cumplimiento de Criterios Normativos

Tabla 27. Verificacién Cumplimiento Normativo.

Criterio Observaciones

Se encuentra publicado en el siguiente enlace de la pagina
web . Enlace
Ley 1437 de 2011, art 7 numeral 7 X Acuerdo 007 del 26 de agosto de 2021 art 20 Gerencia de
Comunicaciones y Ciudadania y Cultura Metro.
La atencidn al publico se realiza en las instalaciones de la
X sede de laEMB 3 y 4 Piso en horarios de 8:00am a 5:30 pm.
Enlace
a. Acuerdo 007 del 26 de agosto de 2021 art 20 Gerencia
de Comunicaciones y Ciudadania y Cultura Metro.
Ley 1474 art. 76 X b. Se cuenta con el canal de radicacién de PQRSD en la
web de la Entidad. Enlace

Ley 1437 de 2011, art 7 numeral 5 | X

Ley 1437 de 2011, art 7 numeral 9

Se evidencié que cuarenta y uno (41) PQRSD seleccionados
de la muestra se respondieron dentro de los términos
establecidos.
Igualmente se verificaron quince (15) PQRS de sector
publico las cuales se atendieron dentro de los términos
establecidos.

Ley 1755 de 2015 Art 14
articulo 54 del acuerdo 741 de X
2019.

Numeral 2.2 del Articulo 2

“La Gerencia de Comunicaciones y Cultura Metro
establecerd dentro del Plan de Accidn Institucional —
PAIll, un indicador que mida los términos de respuesta de
las peticiones. Asi mismo, La Gerencia Juridica
establecerd un indicador que mida cuantas de las tutelas
presentadas en contra de la Entidad estdn relacionadas
con vulneracion al derecho de peticion.”

Resolucién 355 de 2023 “Por medio
de la cual se adopta y se reglamenta
la carta de trato digno del usuario y | X
la figura del defensor de Ia
ciudadania al interior de la Empresa

Metro de Bogotd S.A. - EMB”
9 Se observé que La Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania

y Cultura Metro estableci6 en el Plan de Accidn
Institucional Integrado- PAIl con cddigo PE-PR-015 version
001 del 31/03/2024, establecié un indicador que mide los

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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Criterio C CP NC Observaciones

Circular Conjunta No. 006 de la
Veeduria Distrital y la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de
Bogotd del 07 de marzo de 2017

términos de respuesta de las peticiones, identificado con el
ID3 (enlace).

Asi mismo seidentificé que con el ID27 la Gerencia Juridica
establecié un indicador que mida cuantas de las tutelas
presentadas en contra de la Entidad estanrelacionadas con
vulneracion al derecho de peticién. (enlace)

“2.5. Seguimiento estratégico

Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura
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 Gerencia Juridica elaborard un informe
trimestral en el cual se informe el nimero de tutelas
presentadas por derecho de peticion, indicando cuantas son
falladas a favor y en contra.”

1. Se observd que la Gerencia de Comunicaciones,

Ciudadania y Cultura Metro presenté al CIGD la gestién
de PQRSD primer trimestre, mediante Acta No. 002-24
del 22 de abril de 2024, donde se identifica el nimero
de peticiones y tramitadas durante el primer trimestre
de 2024.

Frente al informe de Tutelas se evidencié el reporte del
primer trimestre donde se evidencié fallo a favor de la
Entidad.

2. Se observd que la Gerencia de Comunicaciones,

Ciudadania y Cultura Metro presentd al CIGD la gestién
de PQRSD segundo trimestre, mediante Acta No. 004-24
del 24 de julio de 2024, donde se identifica el numero
de peticiones y tramitadas durante el primer trimestre
de 2024.

Frente al informe de Tutelas se evidencio el reporte del

segundo trimestre.

Se observd que los seis (6) informes se presentaron dentro
de los términos establecidos.

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION
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O BOOOTADG

METRO

BOGOTA CODIGO: EM-FR-006

IACRLIDAD

VERSION: 04 e

Criterio

Observaciones

Articulo 3 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 las
Entidades y Organismos del Distrito
Capital”.

Instructivo para mover la
documentacién de la bandeja de
usuario a la TRD en AZ Digital cédigo
GD-IN-012, version 01

Acuerdo No. 060 del 30 de octubre
2001- Archivo General De la Nacién
“Por el cual se establecen pautas
para la administracion de las
comunicaciones oficiales en las
entidades publicas y las privadas que
cumplen funciones publicas”

Art. 13. “las entidades que
dispongan de Internet y servicios
de correo electronico,
reglamentardn su utilizacion y
asignardn responsabilidades de
acuerdo con la cantidad de cuentas
habilitadas. En todo caso, las
unidades de correspondencia
tendran el control de los mismos,
garantizando el seguimiento de las
comunicaciones oficiales recibidas
y enviadas.

Para los efectos de acceso y uso de
los mensajes de datos del comercio
electronico y de las firmas digitales
se deben atender las disposiciones
de la Ley 527 de 1999 y demds
normas relacionadas”.

Se revisaron un total de cuarenta y uno (41) PQRSD
ciudadanas, frente a los criterios establecidos, observando
cumplimiento.

Se revisd una muestra de cuarenta y uno (41) PQRSD
ciudadanas y quince (15) PQRS del sector publico,
observando la actualizacién de los requerimientos de
entrada y salida en la TRD de AZ digital, es decir, se
encuentran cerradas en este aplicativo.

Se observd que en el procedimiento para la gestion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
ciudadanas cédigo AC-PR-001, versién 6, se establecid el
correo electrénico contactenos@metrodebogota.gov.co
donde se recepcionan y se remiten las comunicaciones
oficiales. La responsabilidad del manejo del correo
electronico corresponde a los profesionales de la Gerencia
de Comunicaciones y Cultura Metro, que hacen parte del
componente de atencién al ciudadano de la Entidad.

Se revisaron un total de cuarenta y uno (41) PQRSD
ciudadanas vy quince (15) PQRS de sector publico, en la que
evidencié el seguimiento y control de la respuesta oficial,
junto con los anexos, por medio del correo electrénico
establecido en los casos que aplique.

Fuente Elaboracién Propia- C: Cumple CP: Cumple parcialmente NC: No cumple

FORTALEZAS

1. La Gerencia de Comunicaciones y Cultura Metro cuenta con la actualizacién de las TRD en AZ
Digital, correspondiente a las PQRSD en carpetas de entradas y salidas.

La EMB estd comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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CONCLUSIONES:

1. Los controles para los riesgos identificados por el proceso de Atencién al Ciudadano cumplen
con los atributos del disefio de un control de acuerdo con la Guia de Riesgos para Entidades
Publicas, v 6 del DAFP y operan de manera adecuada.

2. Se observd cumplimiento de los criterios establecidos en la Ley 1755 de 2015 y el
procedimiento para la gestién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de
entes de control, concejo de Bogota, congreso de la republica, entidades distritales y nacién
codigo AC-PR-002, version 3 en el tramite y respuesta a PQRSD.

3. Se da cumplimiento en las respuestas de requerimientos de Entes Externos de Control a los
criterios de: oportunidad, pertinencia e integralidad.

RECOMENDACIONES:

1. Considerarlainclusidon en la directriz para la aplicacién del esquemade lineasde defensaenla
EMB, DO-DR-003, versidén 2 y su anexo: Matriz documentaciénlineas de defensay reporte de
informacién, cédigo DO-FR-018, el monitoreo de temas como: Resultados de la evaluacion de
la satisfaccién de la comunicacion interna y externa, resultados del seguimiento y control a
PQRSD.

CUMPLIMIENTO DE PRINCIPIOS DE AUDITORIA Y LIMITACIONES:

Para la realizacién de esta auditoria, se aplicaron Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas y se
dio cumplimiento al Procedimiento Auditorias Interna EM-PR-002, Cédigo de Etica del Auditor Interno
EM-MN-001 y Estatuto de Auditoria Interna EM-MN-002. Los resultados surgen de la verificacion
aleatoria de los bases de datos aportadas por la Gerencia de Comunicaciones y Ciudadania, para la
ejecucion de las pruebas de auditoria.

Esta auditoria fue realizada con base en el analisis de las muestras aleatorias seleccionadas por los
auditores a cargo de la realizacién del trabajo. Por lo que se pone de presente elriesgo de muestreo,
es decir que la conclusién basada en la muestra analizada no coincida con la conclusién a la que se
habria llegado en caso de haber examinado todos los elementos que componen la poblacién.

Bogotd D.C,,

Firmado digitalmente

M|gue| Angel por Miguel Angel Pardo
M

ateus

Pardo Mateus Fecha: 2024.08.16
12:09:59 -05'00'

MIGUEL ANGEL PARDO MATEUS
Jefe Oficina de Control Interno (E)

Elaboré
John Alejandro Salamanca Avila-Profesional Grado 3 Oficina de Control Intiiio
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