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MEMORANDO
CODIGO: GD-FR-018-V5
ADRIANA PADILLA LEAL .
Para Gerente de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura Metro Consecut;q\;m OE BOGOTA S A
PRISCILA SANCHEZ SANABRIA FECHA: 2023-07-27 10:13:35
Gerente Juridica MeTro SDQS:
80GOTA  FOLIOS: 2
SANDRA ESPERANZA VILLAMIL MUNOZ
De Jefe Oficina de Control Interno. OO0 AR R T
Asunto: Informe definitivo audito
Informe d(?flnltlvo au.d!torla de cympllmlento, segwmlen.to Anexos: 25 FOLIOS
Asunto a la Atencién de Peticiones Quejas, Reclamos y Denuncias | Dep: Oficina de Control Interno
(PQRS) — | Semestre de 2023 RAD: OCI-MEM23-0168

Reciba un cordial saludo,

La Oficina de Control Interno en funcién del rol de evaluacién y seguimiento, asi como del cumplimiento al Plan
Anual de Auditoria aprobado por el Comité Institucional de Coordinacidn de Control Interno -CICCI para la
vigencia 2023, remite el informe final del seguimiento a la Atencién de Peticiones Quejas, Reclamos y Denuncias
(PQRSD) — | Semestre de 2023.

El resumen de los resultados se presenta a continuacion:

OPORTUNDADES DE MEJORA

RESULTADOS

DESCRIPCION

Para incluir un indicador en el PAIl que mida
cuantas de las tutelas presentadas en contra de
la entidad estan relacionadas con vulneracion al
derecho de peticion de conformidad con el
numeral 2.2 de la Resolucién 071 de 2019
(vigente para el periodo auditado) y ratificado
en la Resolucion 355 de 2023.

Se evidencid que la Gerencia Juridica presenté las acciones de Tutela por la
presunta vulneracion del Derecho de Peticidon, en reunién de fecha
28/04/2023 (Acta No.008-2023), sin embargo no se observod un indicador
gue mida cuantas de las tutelas presentadas en contra de la Entidad estan
relacionadas con vulneracién al derecho de peticién, como lo establece la
Resolucion interna 071 de 2019 2019 (vigente para el periodo de alcance)
ratificado en el articulo 2.2 de la Resolucidn interna 355 del 25 de mayo de
2023.

OBSERVACION

RESULTADOS

DESCRIPCION

Por extemporaneidad en los términos de
repuesta la PQRSD de conformidad con lo
establecido en el Articulo 14 de la Ley 1755 de
2015y articulo 54 del acuerdo 741 de 2019.

Se evidencio que tres (3) peticion de las cincuenta y uno (51) de la muestra
presentd incumplimiento en el término de respuesta:

Térming Fecha limite
de respuesta

Tipologi

Solicitud de
informacion
Solicitud de
informacién

PQRSD-523-
00183
PQRSD-523-
01020
PQRSD-523-
00146

PQRSD-E23-00067 | 18/01/2023 10 1/02/2023 8/02/2023

8/02/2023

PQRSD-E23-01052 | 13/06/2023 10 28/06/2023 | 28/06/2023 25/06/2023

PQRSD-E23-00145 | 27/01/2023 Proposicién 01/02/203 | 02/02/2023 02/02/2023

Ahora bien, se incumple lo establecido en el numeral 1 del articulo 14 de La
ley 1755 de 2015 “1. Las peticiones de documentos y de informacion deberdn
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resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese
lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los
efectos legales...” y articulo 54 del Acuerdo 741 de 2019 “Toda proposicion
de citacion, una vez aprobada, serd remitida por el secretario respectivo al
citado, via correo electrénico, dentro de los tres (3) dias habiles siguientes.
El citado responderd dentro de los tres (3) dias hdbiles siquientes al recibo
del cuestionario, mediante original impreso y firmado, junto con medio
magnético, o documento digital debidamente suscrito por el competente
remitido a la Secretaria General o de la Comisidn Permanente...”.

CONCLUSIONES

Se concluye que los controles para los riesgos identificados por el proceso de Atencién al Ciudadano operan como fueron
disefiados y estan documentados. No obstante, se observd la materializacidn del riesgo 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 vulneracion 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).” (subraya propia) (OB).

Salvo por la observacidn, el proceso de Atencidn al Ciudadano, en general, cumple con los criterios legales establecidos en la
Ley 1755 de 2015 y los establecidos en la guia roles de las oficinas de control interno para las respuestas a entes externos de
control.

Se recomienda formular plan de mejoramiento interno para la observacidn, siguiendo los lineamientos sefalados
en el procedimiento de mejora corporativa, cédigo EM-PR-005, y adoptar las recomendaciones para las
oportunidades de mejora identificadas.

En el siguiente vinculo (https://forms.office.com/r/V23RTRzBxJ) se remite el formulario de evaluacion de la
auditoria interna para recibir retroalimentacién de la percepcion de la auditoria realizada, con el propdsito de
identificar debilidades, oportunidades de mejora o fortalezas, que contribuyan fortalecimiento del proceso de
Evaluacion y Mejoramiento de la Gestion, liderado por la Oficina de Control Interno.

Atentamente,

SANDRA Firmado digitalmente
ESPERANZA por SANDRA
VILLAMIL ESPERANZA VILLAMIL

SANDRA ESPERANZA VILLAMIL MUNOZ
Jefe Oficina de Control Interno

Anexos: Informe al Seguimiento a la Atencidén de PQRSD — | Semestre de 2023
Proyectd: John Alejandro Salamanca — Profesional de la Oficina de Control Interno.

Copia: Dr. Ciro Eduardo Lopez — Jefe Oficina de Asuntos Disciplinarios
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PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA e

MAYOR
METRO p - DE :g\(f;ﬁr[ig.c.
BOGOTA CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04

INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS Y DENUNCIAS -
PQRSD, PRIMER SEMESTRE DE 2023

TIPO DE AUDITORIA:
Auditoria de Cumplimiento

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

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

EQUIPO AUDITOR:

Sandra Esperanza Villamil Mufoz — Jefe Oficina de Control Interno — Administradora de Empresas
John Alejandro Salamanca - Profesional Grado 03 de la OCI- Abogado

OBJETIVO(S):

1. Evaluar el disefo y aplicacidon de los controles establecidos para los riesgos identificados por el
proceso, atencion al ciudadano.

2. Establecer si se da cumplimiento en las respuestas de requerimientos de Entes Externos de Control
a los criterios de: oportunidad, pertinencia e integralidad.

3. Verificar el cumplimiento de los criterios de calidad en las respuestas a PQRSD.

4. Presentar recomendaciones para fortalecer la atencién de PQRSD y contribuir a la mejora de la
gestidn del proceso.

ALCANCE:

Comprende el periodo 01 de enero al 30 de junio de 2023, para todos los radicados de PQRSD recibidos
por la entidad, de los cuales se verificara una muestra.

CRITERIOS:

a. Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se reqgula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

b. 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. Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de los
Contencioso Administrativo”

La EMB esta 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
M E T Ro DE BOGOTAD.C.
BOGOTA CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 Wi bogd A

d. Decreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones.

e. Circular Conjunta No. 006 de la Veeduria Distrital y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota del 07 de Marzo de 2017 “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 preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos
del Distrito Capital”.

g. Resolucién 355 de 2023 “Por medio de la cual se adopta y se 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”

h. Norma técnica 6047 Accesibilidad al Medio Fisico Espacios de Servicio al Ciudadano en la
Administracién Publica.

i. Guia de Roles de las Oficinas de Control Interno, DAFP, 2018.

j.  Documentacion del SIG asociada a la atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, de la EMB.

k. MIPG

I. Demas normatividad aplicable.

METODOLOGIA:

Este trabajo se desarrolld en tres (3) etapas:

Planificacion ) ~
e ° - - - N e/ Comunicacion de
Ejecucion Resultados
Solicitud de
informacion, Reunién de apertura, Inf limi
entendimiento del aplicacion de pruebas nforme pretiminar,
proceso, evaluacién de auditoria y bi rgspuesta a
preliminar de riesgos elaboracién informe objeciones, reunion
y elaboracién plan de preliminar, de cierrey
trabajo de la Y, c.:ofmunlc?.cmln
\_ auditoria J q informe final. )

Fuente: Elaboracidn Propia.

Para este trabajo de auditoria se aplicaron las siguientes técnicas de auditoria: consulta, inspeccion,
rastreo, procedimientos analiticos y confirmacion.

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

La EMB esta 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

ALCALDIA MAYOR

METRO DE BOGOTAD.C.
7z 2 MOVILIDAD
BOGOTA CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 Metro de Bogotd A
Proceso Arencion al Ciudadano
Sujeto & Punto de Control: Gerencia de Comunicaciones v Ciudadania v Cultura Metro
Calculo de la muestra para: coherencia, claridad, calidez , oportunidad PQRSD Ciudadania
Periodo Evaluado: Enero a Junio de 2023
Preparado por: John Alejandro Salamanca Avila
Fecha: SIOT2023
. ) Sandra Esdperanza Villamil Mufioz - Jefe Oficina de Control Interno
Revizado por:
Fecha: SI0T/2023
INGRESD DE PARAMETROS
Tamaiio de la Poblacion (N 1.180 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) % F{')rmula' 41
Proporcion de Exito (P) 94%
Nivel de Confianza o Muestra ptima [N
Nivel de Confianza (Z) (1) 1,881
Formula para poblaciones infinitas
= z<*P*Q _ P 5 .
n Zz Z=Valor de la digtribucion normal estandar de acuerdo al nivel de confianzd

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

INGRESO DE PARAMETROS
Tamafio de la Poblacion (N 228 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 9% F{':-rmulal 11
Proporcion de Exito (P) 98%
Nivel de Confianza 97% Muestra Clptima_
Nivel de Confianza (Z) (1) 2,170

Formula para poblaciones infinitas

-
n= w Z=Valor de la distribucion normal estandar de acuerdo al nivel de confianz3
E- E= Error de muestreo (precision)
N= Tamafic de la Poblacion
Fermula para poblaciones finitas P= Proporcion estimada
n=  P*QPZ*N Gt
N*El+zi*p*Q)

Esta oficina comunicé el inicio del presente seguimiento, solicité informacién y presentd convocatoria
a reunién de apertura mediante memorando OCI-MEM23-126 del 20 de junio de 2023.

En la ejecucion de la auditoria se realizaron tres (3) solicitudes de informacidn para el suministro de
evidencias, precision de datos o aspectos y/o resolucién de inquietudes. Se listan a continuacion:

Tabla 1. Solicitudes de informacidon y respuesta.
Memorando y fecha de
Solicitud

Memorando/correo y
fecha de respuesta

Dependencia Responsable

La EMB esta 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

ALCALDIA MAYOR

ME TRO DE BOGOTAD.C.
BOGOTA CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 e bogoe A
| OC-MEM23-126 del 20 de junio Cofnel:sir;ca';::es GCC-MEM23-0114 del
2023. , ’ 4/07/202
de 2023 Ciudadania y Cultura Metro e
5 OCI-MEM23-0140 del 04 de julio Gerencia de Riesgos Correo electrénico del
de 2023. & 05/07/2023
- Gerencia de GCC-MEM23-0120 del
3 ORI PRS0 SCEIEERMIE Comunicaciones, 07/07/2023

de 2023 Ciudadania y Cultura Metro

Mediante memorando OCI-MEM23-0156 del 19 de julio de 2023 se remitid el informe preliminar.
Igualmente, la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura Metro presentd objeciones mediante
radicado GCC-MEM23-0127 del 24 de julio de 2023, la cual fue atendida mediante memorando OCI-
MEM23-0165 del 26/09/2023

RESULTADOS DE LA AUDITORIA:

1. Analisis Bases de Datos PQRSD

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos producto de la verificacidn de las evidencias y/o
insumos relacionados con la recepcion y gestion de PQRSD en la Empresa Metro de Bogot3, durante el
primer semestre de 2023.

Para la realizacion de este informe, se tomé como insumo las bases de datos SDQS aportada por la
Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura Metro, para el periodo enero a junio de 2023 y
bases de datos de seguimiento y control.

Tabla 2. PQRSD recibidas en la EMB durante primer semestre de 2023. (SDQS)

Registros Registros
Items Periodo PQRS (SDQS) PQR’S S.ector TOTAL
Publico

1 Enero 158 45 203
2 Febrero 305 61 366
3 Marzo 213 40 253
4 Abril 152 20 172
5 Mayo 172 20 192
6 Junio 180 42 222

TOTAL 1180 228 1408

Fuente: Base de datos SDQS y Base de datos Sector Publico | semestre 2023 aportadas por la Gerencia de
Comunicaciones, Ciudadania y Cultura Metro. Elaboracidn propia.

La EMB esta 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

ALCALDIA MAYOR

METRO DE BOGOTAD.C.
BOGOTA CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 Wi bogd A

Se observd que, durante el primer semestre de 2023, la entidad recibié mil ciento ochenta (1180)
PQRSD y doscientos veintiocho (228) PQRSD de Sector Publico para un total de mil cuatrocientos ocho
(1408) PQRSD.

2. PQRSD CIUDADANIA

2.1 Analisis de las PQRSD Ciudadanas por tipologia, recibidas en primer semestre de 2023.

Segun tipo de derecho de peticidon, se tuvo la siguiente distribucién durante el primer semestre de
2023:

Grafica 1. Tipologia -segundo Semestre 2023

TIPOLOGIA - | SEMESTRE DE 2023

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR | & 70

soLicITuD DE ACCESO A LA INFORMACION [N 165
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL [l 87
soLiciTub bEcoriA |} 24
SUGERENCIA || 13
auela | 10
RECLAMO | 8
CONSULTA | 2
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 1

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

Fuente: Base de datos SDQS primer Semestre 2023- Elaboracién propia
Tabla 3. Tipologia - Primer Semestre 2023.

ftems Concepto Cantidad Porcentaje
1 Derecho de Peticion de Interés Particular 870 74.7%
2 Solicitud de Acceso a la Informacién 165 14%
3 Derecho de Peticidon de Interés General 87 7,4%
4 Solicitud Copia 24 2,0%
5 Sugerencia 13 1,1%
6 Queja 10 0,8%
7 Reclamo 8 0,7%
8 Consulta 2 0,2%
9 Denuncias por actos de corrupcion 1 0,1%

La EMB esta 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.

DO-FR-010_V1 Pagina 5 de
25



PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

ALCALDIA MAYOR

METRO DE BOGOTAD.C.
BOGOTA CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 Metrode Bogod S A
ftems Concepto Cantidad  Porcentaje

TOTAL 1180 100%

Fuente: Base de datos SDQS Primer Semestre 2023- Elaboracién propia

Dentro de este marco, se observo que los peticionarios acuden a la Empresa Metro de Bogotd, en un
mayor porcentaje mediante la tipologia Derecho de peticidn de interés particular con un 74,7%,
seguido de un 14% Solicitud de Acceso a la Informacioény 7,4 % Derecho de Peticidén de Interés General.

En relacién con la tipologia denuncia por presuntos actos de corrupcion se observé lo siguiente:
Tabla 4. Denuncias - Primer Semestre 2023.

Fecha de radicado

No. SDQS Dependencia asignada Entrada Tramite

El radicado corresponde a un Derecho de Peticion de
interés particular y no corresponde a una denuncia

Oficina de Control .,
por un presunto acto de corrupcion.

1873712023 | Interno Disciplinario de 24/04/2023

B 3 . . .
Metro de Bogota La peticién fue atendida por la EMB mediante

radicado PQRSD-523-00799 del 12/05/2023.

Fuente: Base de datos SDQS Primer Semestre 2023- Elaboracién propia
2.2 Analisis de las PQRSD Ciudadanas por canal de recepcion, primer semestre de 2023.

Segun el canal de recepcidn, se tuvo la siguiente distribucidn durante el primer semestre de 2023:

Grafica 2. Canal de Recepcion - Primer Semestre 2023.

CANAL DE RECEPCION -PQRSD | -2023
E-MAL - 776
EscriTo [ 128
wes [ 123
PRESENCIAL [ 108
REDES SOCIALES [} 29
TELEFONO || 13

BUZON | 3

0 200 400 600 800 1000
Fuente: Base de datos SDQS Primer Semestre 2023- Elaboracién propia

Tabla 5. Canal de Recepcidn — Primer Semestre 2023

ftems Concepto Cantidad Porcentaje
1 E-Mail 776 65,8%

La EMB esta 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

ALCALDIA MAYOR

El canal de ingreso E-mail es el que predomina en la eleccién por parte de los peticionarios para realizar

DE BOGOTAD.C.
NETRQ CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 -
ftems Concepto Cantidad Porcentaje

2 Escrito 128 10,8%
3 Web 123 10,4%
4 Presencial 108 9,2%
5 Redes Sociales 29 2,5%
6 Teléfono 13 1,1%
7 Buzon 3 0,3%

TOTAL 1180 100%

Fuente: Base de datos SDQS Primer Semestre 2023- Elaboracién propia

solicitudes con un 65,8%, seguido de la web con 10,8% y escrito con un 10,4%.

2.3. Andlisis de las PQRSD Ciudadanas por subtemas en primer Semestre de 2023.

Segun la clasificacién por subtema, se tuvo la siguiente distribucion durante el primer semestre de

2023, asi:

Grafica 3. Subtemas — Primer Semestre 2023.

SUBTEMAS -1 SEMESTRE 2023

IMPACTO SOCIOECONOMICO POR OBRAS
ESTRUCTURACION PLMB

TALENTO HUMANO Y CONTRATACION
ASUNTOS JURIDICOS

ASUNTOS ADMINISTRATIVOS

(en blanco)

GESTION FINANCIERA

AMBIENTE

TRASLADO DE PETICION POR COMPETENCIA
PARTICIPACION CIUDADANA

PREDIOS PARA OBRAS DE INFRAESTRUCTURA
OBRAS DE INFRAESTRUCTURA EN EJECUCION
GESTION AMBIENTAL

PROYECTOS

GESTION SOCIAL

DESARROLLO INMOBILIARIO

DEFENSOR DE LA CIUDADANIA

VEEDURIAS CIUDADANAS

SERVICIO A LA CIUDADANIA

INGENIERIA'Y PLANEACION DE PROYECTOS DE EXPANSION FERREOS

INFRAESTRUCTURA FISICA

I 89

I 315

I 104

—
I
. 26
| 19
| 18
B 15
i 11
19
15
I
I

R R R R NMNNNWD

0

Fuente: Base de datos SDQS Primer Semestre 2023- Elaboracion propia

La EMB esta 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

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
MOVILIDAD

METRO CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04

Tabla 6. Subtemas - Primer Semestre 2023

Concepto \ Cantidad  Porcentaje \
1 Impacto socioecondémico por obras 499 42.3%
2 Estructuracion PLMB 315 26,7%
3 Talento humano y contratacion 104 8,8%
4 Asuntos juridicos 72 6,1%
5 Asuntos administrativos 70 5,9%
6 No especifica 26 2,2%
7 Gestion financiera 19 1,6%
8 Ambiente 18 1,5%

Fuente: Base de datos SDQS Primer Semestre 2023- Elaboracién propia

En general, se observd que, durante el primer semestre de 2023, los ciudadanos presentaron sus
peticiones en un 42,3% sobre temas relacionados con la afectacién por la ejecucidn de la obra,
inquietudes sobre la estructuraciéon del PLMB con un 26,7%.

2.4. Comportamiento de las PQRSD atendidas por dependencia en la EMB durante Primer Semestre
de 2023.

Segun la clasificacion por dependencia, se tuvo la siguiente distribucidon durante el primer semestre de
2023, asi:

Grafica 4. Dependencia — Primer Semestre 2023.

INGRESO POR DEPENDENCIA -1 SEMESTRE 2023

GERENCIA DE comMuNicAciones Y cutTura METRO - (NI 25

consorcio MeTro LINeA 1 [ 140
GERENCIA EJECUTIVA PLMB - 62
SUBGERENCIA DE GESTION PREDIAL || 21

GERENCIA ADMINISTRATIVA'Y DE ABASTECIMIENTO I 21

GERENCIA DE INGENIERIA'Y PLANEACION DE

PROYECTOS FERREOS | 8

INTERVENTORIA 1
GERENCIA JURIDICA 1
GERENCIA FINANCIERA 1

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

Grafica 4. Dependencia — Primer Semestre 2023.
Fuente: Base de datos SDQS Primer Semestre 2023- Elaboracién propia

La EMB esta 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

DEBOGOTAD.C.

MOVILIDAD

METRO CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04

Tabla 7. Ingreso de PQRSD por dependencias — Primer Semestre 2023.

ftems Concepto Cantidad Porcentaje ‘

1 Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura 925 78.4%
Consorcio Metro linea 1 140 11,9%

2 Gerencia Ejecutiva PLMB 62 5.3%
3 Subgerencia de Gestién Predial 21 1.8%
4 Gerencia Administrativa y de Abastecimiento 21 1.8%
5 Gerencia de ingenieria y Planeacidn de Proyectos Férreos 8 0.7%
6 Interventoria 1 0,1%
7 Gerencia Juridica 1 0,1%
8 Gerencia Financiera 1 0,1%
TOTAL 1180 100%

Fuente: Base de datos SDQS Primer Semestre 2023- Elaboracién propia

Se observd que, durante el primer semestre de 2023, la mayor cantidad de PQRSD fueron consolidadas
por la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura Metro con un 89%, seguido de Consorcio
Metro linea 1 con un 11,9%.

2.5. Comportamiento de las PQRS ciudadania durante el Primer Semestre de 2023

El comportamiento de las PQRS recibidas durante el primer semestre de 2023, fue:

Grafica 5. Comportamiento de PQRSD ciudadanas- Primer Semestre 2023

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Fuente: Base de datos SDQS Primer Semestre 2023- Elaboracion propia

Se observo que durante el primer semestre de 2023 se recibieron un total de mil ciento ochenta (1180)
PQRSD siendo el mes de febrero con el registré de la mayor cantidad PQRSD, es decir un 26% (305) de
la totalidad registrada para dicho periodo.

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

La EMB esta 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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No. SDQS

67512023
127992023
151242023
174642023
244712023
647692023
831892023
888042023
1027262023
1072022023
253432023
1181652023
1213022023
1213202023

PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA =
METRO - - e
LS cODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04

En este apartado se verificaran los criterios objeto de evaluacidn 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 gestion de PQRSD Ciudadanas con cédigo AC-PR-001 versién 1.

COHERENCIA: Atributo de calidad en la respuesta que hace referencia a la concordancia entre el asunto
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 en la respuesta que hace referencia a la expresién simple, claray directa
de la informacién que los ciudadanos necesitan conocer.

OPORTUNIDAD: Deber de la administracion 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 SDQS correspondiente al primer semestre 2023, se tomd una
muestra de cuarenta (40) PQRSD, asi:

Tabla 8. Muestra PQRS recibidas en la entidad por los ciudadanos durante | semestre de 2023.

Fecha de fecha de

Radicado de Fecha Limite de Radicado de salida Fecha de remision al

radicado - .
Entrada EMB Entrada Respuesta respuesta peticionario

PQRSD-E23-00024 6/01/2023 30/01/2023 PQRSD-S23 -00121 = 30/01/2023 30/01/2023
PQRSD-E23-00033 10/01/2023 31/01/2023 PQRSD-523-00127 31/01/2023 31/01/2023
PQRSD-E23-00042 10/01/2023 31/01/2023 PQRSD-523-00118 30/01/2023 30/01/2023

174642023 13/01/2023 27/01/2023 PQRSD-523-00101 26/01/2023 27/01/2023
PQRSD-E23-00067 18/01/2023 1/02/2023 PQRSD-523-00188 8/02/2023 8/02/2023
PQRSD-E23-00232 6/02/2023 27/02/2023 PQRSD-523-00340 24/02/2023 27/02/2023
PQRSD-E23-00368 14/02/2023 7/03/2023 PQRSD-523-00407 7/03/2023 7/03/2023
PQRSD-E23-00407 16/02/2023 9/03/2023 PQRSD-523-00431 9/03/2023 9/03/2023

PQRSD-E23-00463 23/02/2023 16/03/2023 PQRSD-523-00488 16/03/2023 16/03/2023
PQRSD-E23-00487 27/02/2023 21/03/2023 PQRSD-523-00504 21/03/2023 21/03/2023
PQRSD-E23-00069 18/01/2023 9/02/2023 PQRSD-523-00178 7/02/2023 7/02/2023
PQRSD-E23-00526 3/03/2023 27/03/2023 PQRSD-523-00559 27/03/2023 27/03/2023
PQRSD-E23-00529 3/03/2023 27/03/2023 PQRSD-523-00550 27/03/2023 27/03/2023
PQRSD-E23-00530 3/03/2023 27/03/2023 PQRSD-523-00551 27/03/2023 27/03/2023

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 esta 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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No. SDQS

1213542023
1347922023
1337592023
1352242023
1358302023
1703322023
1891092023
2009782023
2050462023
2104182023
2216592023
2141442023
2233542023
2324622023
2458032023
2470312023
2504422023
2534992023
2535102023
2576722023
2578522023
2758552023
2759542023
2759912023
2772922023
2801802023

PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

METRO
BOGOTA

CODIGO: EM-FR-006

VERSION: 04

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
MOVILIDAD
Metro de Bogotd S.A.

Radicado de
Entrada EMB

PQRSD-E23-00531
PQRSD-E23-00576
PQRSD-E23-00580
PQRSD-E23-00591
PQRSD-E23-00602
PQRSD-E23-00726
PQRSD-E23-00786
PQRSD-E23-00811
PQRSD-E23-00818
PQRSD-E23-00833
PQRSD-E23-00867
2141442023
PQRSD-E23-00873
2324622023
PQRSD-E23-00927
PQRSD-E23-00936
PQRSD-E23-00947
PQRSD-E23-00949
PQRSD-E23-00950
PQRSD-E23-00974
PQRSD-E23-00977
PQRSD-E23-01052
PQRSD-E23-01053
PQRSD-E23-01054
PQRSD-E23-01062
PQRSD-E23-01079

Fecha de
radicado
Entrada

5/03/2023
10/03/2023
13/03/2023
14/03/2023
14/03/2023
4/04/2023
18/04/2023
24/04/2023
26/04/2023
29/04/2023
9/05/2023
10/05/2023
10/05/2023
16/05/2023
24/05/2023
24/05/2023
25/05/2023
29/05/2023
29/05/2023
31/05/2023
31/05/2023
13/06/2023
13/06/2023
13/06/2023
14/06/2023
15/06/2023

Fecha Limite de

Respuesta

27/03/2023
3/04/2023
4/04/2023
5/04/2023
5/04/2023

20/04/2023
10/05/2023

24/05/2023
18/05/2023

23/05/2023

24/05/2023
1/06/2023
1/06/2023
7/06/2023
7/06/2023
7/06/2023
1/06/2023

21/06/2023

21/06/2023

23/06/2023

23/06/2023

28/06/2023

28/06/2023

28/06/2023

29/06/2023

30/06/2023

Radicado de salida

PQRSD-523-00557
PQRSD-523-00598
PQRSD-523-00605
PQRSD-523-00614
PQRSD-523-00610
PQRSD-523-00702
PQRSD-523-00789
PQRSD-523-00836
PQRSD-523-00818
PQRSD-523-00829
PQRSD-523-00833
PQRSD-523-00884
PQRSD-523-00879
PQRSD-523-00909
PQRSD-523-00907
PQRSD-523-00908
2504422023
PQRSD-523-00978
PQRSD-523-00975
PQRSD-523-00976
PQRSD-523-00993
PQRSD-523-01020
PQRSD-S23-01023
PQRSD-523-01023
PQRSD-S23-01027
PQRSD-523-01035

Fecha de
respuesta

27/03/2023
31/03/2023
4/04/2023
5/04/2023
5/04/2023
20/04/2023
10/05/2023
23/05/2023
18/05/2023
23/05/2023
24/05/2023
1/06/2023
1/06/2023
7/06/2023
7/06/2023
7/06/2023
No aplica
21/06/2023
21/06/2023
21/06/2023
23/06/2023
28/06/2023
28/06/2023
28/06/2023
28/06/2023
29/06/2023

fecha de
remision al
peticionario
27/03/2023
3/04/2023
4/04/2023
5/04/2023
5/04/2023
20/04/2023
10/05/2023
24/05/2023
18/05/2023
23/05/2023
24/05/2023
1/06/2023
1/06/2023
7/06/2023
7/06/2023
7/06/2023
5/06/2023
21/06/2023
21/06/2023
22/06/2023
23/06/2023
29/06/2023
28/06/2023
28/06/2023
29/06/2023
30/06/2023

Fuente : Base de datos SDQS -Radicados AZ Digital . Elaboracidn propia
De la verificacién seleccionada de la muestra se obtuvieron los siguiente resultados:

Tabla No 9. — Verificaciéon muestra PQRS — Segundo Semestre de 2022

o . COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD
Criterios
Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple
?QRS 40 0 40 0 40 0 38 2
verificados

La EMB esta 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

ALCALDIA MAYOR

METRO DE BOGOTADC.

BOGOTA CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 Mt Sogos A
Porcer.lta.je de 100% 0 100% 0 100% 0 95% 5%
cumplimiento

Fuente: Base de datos SDQS- Elaboracién propia.

Se evidencid que dos (2) peticidn de las cuarenta (40) de la muestra se respondieron fuera de los
términos:

Tabla 10. PQRSD fuera de término.

Radicado de Fe'cha de . , .. Fecha limite Fecha de Fecf.las de Fecha de
radicado de Tipologia Término . radicado entrega al
Entrada EMB de respuesta radicado . .. .
entrada salidad peticionario
respuesta
Solicitud de PQRSD-S23-
PQRSD-E23-00067 18/01/2023 informacion 10 1/02/2023 8/02/2023 00188 8/02/2023
PQRSD-E23-01052 13/06/2023 Solicitud de 10 28/06/2023 28/06/2023 | PQRSD-S23- | 29/06/2023
informacién 01020

3. PQRSD entes de control y entidades publicas.
3.1 Analisis de las PQRSD Sector Publico | Semestre de 2023 por canal de recepcidn.
Segun el canal de recepcidn, se tuvo la siguiente distribucidn durante el primer semestre de 2023:

Grafica 6. Canal de Recepcidon — Primer Semestre 2023.

CANAL DE RECEPCION - | SEMESTRE DE 2023 - SECTOR
PUBLICO/ENTES DE CONTROL

Escrito ! 25
| 2
| 2
0

Verbal

Presencial

50 100 150 200 250

Tabla 11. Comportamiento de PQRSD Sector Publico — Primer Semestre 2023.

ftems Concepto Cantidad Porcentaje
1 E-mail 199 87%

La EMB esta 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 =
DE BOGOTAD.C.
METRO CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 e

2 Escrito 25 25%

3 Verbal 2 2%

4 Presencial 2 2%
TOTAL 228 100%

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

El canal mas utilizado por las entidades de Sector Publico y Entes de Control es el E-mail con un 87%,
seguido del canal escrito con un 25%. En virtud de los resultados, se puede concluir que las plataformas
electrdnicas son la mas usadas para la radicacion de PQRSD ante la entidad.

3.2. Anadlisis de las PQRSD Sector Publico - | Semestre de 2023 por entidad.

Segun la clasificacién por entidad, se tuvo la siguiente distribucidn durante el primer semestre de 2023:

Tabla 12. Por entidad — Primer Semestre 2023.

Entidad No. Porcentaje
Agencia Nacional de Infraestructura 1 0.44%
Agencia Nacional de Mineria 1 0.44%
Alcaldia Local de Chapinero 1 0.44%
Centro Dermatoldgico - Min Salud 1 0.44%
CISA - Min Hacienda y Crédito Publico 1 0.44%
Cuerpo Oficial de Bomberos 1 0.44%
DADEP 1 0.44%
Enel Colombia S.A. E.S.P 1 0.44%
Fiscalia General de la Nacién 1 0.44%
Secretaria de Ambiente 1 0.44%
Secretaria de Habitat 1 0.44%
Senado de la Republica 1 0.44%
Servicios Postales Nacionales - 472 1 0.44%
Terminal de Transporte 1 0.44%
W radio 1 0.44%
DASCD 2 0.88%
IDU 2 0.88%
Secretaria General 2 0.88%
Senado de la Republica de Colombia 2 0.88%
Camara de Representantes 3 1,32%
Contraloria de Bogota D.C. 3 1,32%
Programa Bogota Cémo Vamos 3 1,32%
Ministerio de Trasporte 4 1,75%
Policia Nacional 6 2,63%
Procuraduria General de la Nacion 6 2,63%
Secretaria Juridica Distrital 6 2,63%
Secretaria Distrital de Planeacion 7 3,07%

La EMB esta 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

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
METR2 CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 e
Entidad No. Porcentaje

Veeduria Distrital 7 3,07%
Congreso de la Republica de Colombia 8 3,51%
JAL 11 4,82%
Secretaria Distrital de Movilidad 20 8,77%
Personeria de Bogota D.C. 26 11,40%
Concejo de Bogotd 95 41,67%
TOTAL 228 100%

Fuente: Base de datos PQRS Sector Publico 2023- Elaboracion propia

Durante el primer semestre de 2023 la mayor cantidad de PQRSD del Sector Publico y Entes Externos
de Control fueron radicadas por el Concejo de Bogotd 41,67% seguido de la Personeria de Bogota con
11,40%.

3.3. Analisis de las PQRSD Sector Publico I- Semestre de 2023, por tipologia.

Segun tipo de derecho de peticidn, se tuvo la siguiente distribucidn durante el primer semestre de
2023:

Gréfica 7. Tipologia — Primer Semestre 2023

Proposicién - 34

0 50 100 150 200 250

Fuente: Base de datos Cuadro de Control PQRSD Sector Publico 2023- Elaboracion propia.

Tabla 13. Tipologia — Primer Semestre 2023.

Concepto Cantidad Porcentaje \
1 Solicitud de Acceso a la Informacidn 193 85%
2 Proposicién del Concejo de Bogota 34 15%
TOTAL 228 100%

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

Dentro de este marco, se observd que las entidades del Sector Publico y Entes Externos de Control
acuden a la Empresa Metro de Bogotd, en un mayor porcentaje mediante la tipologia solicitud de
acceso a la informacioén con un 85%, seguido de proposiciones concejo de Bogota con un 15%.

3.4 PQRSD recibidas durante el | Semestre de 2023 por entes de control y entidades publicas.

La EMB esta 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

ALCALDIA MAYOR

METRO DE BOGOTAD.C.
BOGOTA CODIGO: EM-FR-006 VERSION: 04 Wi bogd A

Segln el comportamiento de las PQRSD recibidas durante el primer semestre de 2023, se obtuvo:

Grafica 6. Comportamiento de PQRSD Sector Publico- Primer Semestre 2023

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Fuente: Corresponde a la base de datos aportada por la Gerencia de Comunicaciones y Cultura Metro referenciada como sector publico |
semestre de 2023 - Elaboracién propia.

Se observa que durante el Primer Semestre de 2023 se recibieron un total de doscientos veintiocho
(228) PQRSD del Sector Publico y Entes de Control, siendo el mes de febrero donde se registré la mayor
cantidad PQRSD, es decir un 27% de la totalidad registrada para dicho periodo, asi mismo, para el mes
de abril y mayo se recibié una menor cantidad de requerimientos con un 9% respectivamente.

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

Para las PQRS atendidas del sector publicoy Entes Externos de Control, se tomo una muestra de once
(11) PQRSD, para verificar los criterios de:

1. Oportunidad: entregar la informacidn 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.

3. Pertinencia: informacién suministrada acorde con el tema solicitado o con el requerimiento
especifico.

Los resultados se presentan a continuacion:
Tabla 14. Muestra PQRS recibidas por el Sector Publico y Entes Externos de Control en la entidad durante | semestre de 2023.

fecha de Fecha Radicado de

Radicado de salida Fecha de Fecha de

radicado Tipologia Limite de . .. Dias
respuesta remision al
Entrada Respuesta

Peticionario

Entrada EMB

PQRSD-E23-00145 ., PQRSD-S23-
Proposicién 051 27/01/2023 Proposicion 1/02/2023 00146 2/02/2023 2/02/2023 1
Solicitud de PQRSD-523-
PQRSD-E23-00282 10/02/2023 | informacién = 14/02/2023 00245 14/02/2023 | 14/02/2023 0

(5 dias)
La EMB esta 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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BOGO

METRO

PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO A LA GESTION

INFORME DETALLADO DE AUDITORIA

TA

CODIGO: EM-FR-006

VERSION: 04

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTADC.
MOVILIDAD
Metro de Bogotd S.A.

fecha de Fecha LECIZREEE
Radicado de . . , .. salida Fecha de Fecha de
radicado Tipologia Limite de oy
Entrada EMB respuesta remision al
Entrada Respuesta .. .
Peticionario
Solicitud de PQRSD-S23-
PQRSD-E23-00386 15/02/2023 informacion 1/03/2023 00367 1/03/2023 2/03/2023 -
Solicitud de PQRSD-523-
PQRSD-E23-00671 27/03/2023 informacion 12/04/2023 00626 11/042023 11/04/2023 -1
Solicitud de PQRSD-S23-
PQRSD-E23-00709 3/04/2023 informacion 18/04/2023 00622 10/04/2023 10/04/2023 -8
Solicitud de PQRSD-523-
PQRSD-E23-00719 4/04/2023 informacion 19/04/2023 00692 19/04/2023 19/04/2023 0
Solicitud de PQRSD-S23-
PQRSD-E23-00741 10/04/2023 informacién 24/04/2023 00719 24/04/2023 25/04/2023 -
Solicitud de PQRSD-S23-
PQRSD-E23-00909 17/05/2023 informacion 1/06/2023 00876 01/06/2023 2/06/2023 -
Solicitud de PQRSD-S23-
PQRSD-E23-00956 30/05/2023 informacion 7/06/2023 00902 6/06/2023 6/06/2023 -1
(7 dias)
Solicitud de PQRSD-S23-
PQRSD-E23-00991 2/06/2023 informacion 9/06/2023 00918 9/06/2023 9/06/2023 0
(5 dias)
Solicitud de PQRSD-S23-
PQRSD-E23-01076 14/06/2023 informacion 22/06/2023 00981 22/06/2023 22/06/2023 0
(5 dias)
Fuente: Elaboracion propia - Base de datos Sector publico Primer Semestre de 2023.
De la verificacién seleccionada de la muestra se obtuvieron los siguiente resultados:
Tabla No 15. — Verificacion muestra sector publico — Primer Semestre de 2023.
.. INTEGRALIDAD PERTINENCIA OPRTUNIDAD
Criterios
Cumple Incumple Cumple Incumple Cumple Incumple
PQRS
Q 11 0 11 0 10 1
verificados
Porcentaje de
- 100% 0 100% 0 91% 9%
cumplimiento

Fuente: Elaboracidn propia - Base de datos Sector publico primer Semestre de 2023.

Se evidencié que una (1) peticion de las once (11) de la muestra se respondio fuera de los términos:

Tabla 16. PQRSD

Radicado de
Entrada EMB

fuera de término.

Fecha de

radicado de

Tipologia

Término

Fecha limite
de respuesta

Fecha
radicado

Fechas
radicado

Fecha se
remision

entrada salida
respuesta
o a4 PQRSD-S23-
PQRSD-E23-00145 27/01/2023 Proposicion 3 01/02/203 02/02/2023 00146 02/02/2023
Fuente: elaboracién propia.

La EMB esta 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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4. Circular Conjunta No. 006 de la veeduria Distrital y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota del 07 de marzo de 2017.

Se observd el cargue de 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 16 — Cargue de informes Circular Conjunta No. 006 de 2017.

Fecha de

vencimiento™ Observaciones

No. Periodo

Fecha de cargue

1 Enero 21/02/2023 21/02/2023 En términos
2 Febrero 10/03/2023 22/03/2023 En términos
3 Marzo 28/04/2023 25/04/2023 En términos
4 Abril 18/05/2023 23/05/2023 En términos
5 Mayo 22/06/2023 23/06/2023 En términos
6 Junio 18/07/2023 25/07/2023 En términos

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

Dentro de este marco, se observé que 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.

5. Seguimiento a la efectividad de los controles de los riesgos identificados por el proceso.

Se verificé metodolégicamente el cumplimiento de la Guia versién 6 del Departamento Administrativo
de la Funcién Publica — DAFP, las directrices internas y su aplicacién en el contexto o analisis del
entorno, la identificacién, valoracién, tratamiento y monitoreo de los riesgos del proceso de atencion
al ciudadano- PQRSD, publicados en la matriz de riesgos institucional actualizada al 31/05/2023. Asi
mismo, se revisaron soportes de la ejecucion de los controles existentes y planes de accion de
tratamiento para los riesgos identificados.

Tabla No 17 — Controles Matriz de Riesgo Institucionnal

Control Seguimiento

Posibilidad de Impacto | AC-C1 Los profesionales del componente | Se verific6 que el control se
reputacional por el inicio | de Atencidn al Ciudadano de la Gerenciade | encuentra documentado, y se

AC-RG-001 | de actuaciones | Comunicaciones, Ciudadania y Cultura | ejecuta cada vez que ingresa una
administrativas o | registran las PQRSD en el Sistema de | PQRSD.
judiciales por parte de | Gestion de Peticiones (Bogota Te Escucha)

2 . 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 siguiente al respectivo corte. (subraya propia)”

La EMB esta 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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VERSION: 04
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MOVILIDAD
Metro de Bogotd 5.A.

Riesgo

de valor, o quejas por la
vulneracion 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 vy
oportunidad).

los grupos de interés y

Control

en donde se clasifica y asigna al area

competente o se le da traslado a la entidad
correspondiente. Asi mismo, como
mecanismo alterno también se registran
las PQRSD en el Cuadro para el
seguimiento 'y control de gestidn,
asignando e informando a las dreas
competentes de dar respuesta. En caso de
que el area asignada detecte que no es de
su competencia, el Enlace dentro de cada
area debe reasignarlo en el sistema.

Seguimiento

AC-C2 Los profesionales del componente
de Atencion al Ciudadano de la Gerencia de
Comunicaciones, Ciudadania y Cultura
semanalmente remiten alertas de las
PQRSD a cada una de las dependencias de
la entidad, informando sobre el estado del
trdmite de los requerimientos, condicion
y/o situacion en la que se encuentra la
peticidn y a través de la cual se determina
el cierre o continuidad del proceso de
seguimiento (por tramitar, por cierre, por
clasificar, vencido). Remitiendo un reporte
a través del correo electrénico a las areas
responsables de dar respuesta.

Se tomd una muestra de tres (3)
correos por mes, dieciocho (18) del
semestre evaluado, evidenciando

que el control se encuentra
documentado y se aplicé, no
obstante, se evidencié tres (3)

PQRSD fuera de término, es decir el
riesgo se materializo.

AC-C3 Los profesionales de la GCCC
semestralmente toman una muestra del
10% de las PQRSD registradas en el periodo
y verifican aleatoriamente el cumplimiento
de los atributos de calidad.

Se evidencio la base de datos donde
se verificaron 107 PQRSD durante
los periodos de enero a junio de
2023, donde se revisé el atributo de
calidad establecidos en el numeral
13 del articulo 3 del Decreto 371 de
2010.

Fuente: Matriz de riesgo institucional -Elaboracién propia

A continuacidn, se presenta el resumen de los resultados de la verificacion y cumplimiento por etapa o

paso de la metodologia de gestién del riesgo:
Tabla 18. Resumen verificacidn de riesgos del proceso.

Etapas de la gestion el riesgo

Cadigo
Riesgo

Contexto

Identificacion
del riesgo

Cadigo Disefio

Analisis
Control Control

AC-RG-001

Ejecucion
Control

Tratamiento |Monitoreo

AC-C1

o O

AC-C2

© o

AC-C3

Fuente: Elaboracion propia.

3 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 esta 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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De lo anterior se puede concluir que los controles AC-C1, AC-C2 y AC-C3 se encuentran documentados,
se realizan con la periodicidad establecida, no obstante, se evidencié la materializacién del riesgo frente
al término de respuesta en seis (6) PQRSD de una muestra de cincuenta y uno (51) PQRSD.

Las debilidades identificadas pueden deberse a las demoras en la entrega de la informacion por las
dependencias para consolidacién por parte de la Gerencia de Comunicaciones y Cultura Metro, asi
como, debilidades en el seguimiento diario a las respuestas a las PQRSD por la segunda linea de defensa
y retroalimentacién a los responsables, de acuerdo con la matriz de control y el semaforo del SDQS.

6. Seguimiento Planes de Mejoramiento Interno.
A continuacién, se presenta el resultado del plan de mejoramiento No. 87 correspondiente al informe

de seguimiento a la atencion de quejas, sugerencias, reclamos y Denuncias —PQRSD, Segundo Semestre
de 2022 con radicado OCI-MEM23-0040 del 06/02/2023:

Tabla No.19. Planes de Mejoramiento

Fecha Fecha Seguimiento Oficina de Control
L] final Interno

Se observaron cuatro (4)
presentaciones con el contenido de las
retroalimentaciones de la matriz de
seguimiento de PQRSD entre los
periodos de abril a junio de 2023 con
sus respectivos registros de asistencia.
Se observaron cuatro (4)
capacitaciones por parte de la
Direccién del Sistema Distrital de] Cumplida
Servicio a la Ciudadania con tema: eficaz
“Capacitacion  funcional  Sistema
Distrital para la gestion de peticiones
ciudadanas Bogotd te escucha”

Estado

No. Plan No. Descripcion de la accion

Realizar una (1) capacitacion mensual al
interior del equipo de atencion a la
1 |ciudadania de la GCC sobre el adecuado
diligenciamiento de la matriz de seguimiento
de PQRSD.

87 1/03/2023 {30/06/2023
Asistir a las dos (2) capacitaciones
programadas por la Direccion Distrital de
2 |Calidad del Servicio asociadas a la
generacion de los reportes del Sistema de
Gestion de Peticiones Bogota Te Escucha.

Fuente: Elaboracidon propia

Se evidencié eficacia de las acciones, en el proximo informe de seguimiento PQRSD se revisara la
efectividad de las acciones.

7. Cumplimiento de Criterios Normativos

Tabla 20. Verificacion Cumplimiento Normativo.

Criterio C CP NC Observaciones
Se encuentra publicado en el siguiente enlace de la
pagina web . Enlace
Acuerdo 007 del 26 de agosto de 2021 art 20 Gerencia
de Comunicaciones y Ciudadania y Cultura Metro.

Ley 1437 de 2011, art 7 numeral 5 | X

Ley 1437 de 2011, art 7 numeral 7 X

La EMB esta 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
La atencidn al publico se realiza en las instalaciones de
Ley 1437 de 2011, art 7 numeral 9 la sede de la EMB 3 y 4 Piso en horarios de 8:00 am 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 1755 de 2015 Art 14 Se evidencio que tres (3) peticiones de las cincuenta y
articulo 54 del acuerdo 741 de X una (51) de la muestra se respondieron fuera de los
2019. términos.
2.1.La Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania vy
Cultura Metro estableci6 en el Plan de Accién
Institucional Integrado- PAIl con cdédigo RI-PR-001
version 002 del 31/03/2022, un indicador que mide los
términos de respuesta de las peticiones (Link)
Igualmente, se establecié un indicador que mide los
tiempos de respuesta (link).
Por otra parte, no se identificd en el Plan de Accién
Institucional Integrado- PAIl con cdédigo RI-PR-001
Resolucion 071 de 2019 “Por medio versién 002 del 31/03/2022 un indicador que mida
de la cual se adopta y se reglamenta cuantas de las tutelas presentadas en contra de la
la carta de trato digno del usuario y Entidad estan relacionadas con vulneracion al derecho
la figura del defensor de la de peticidn por parte de la Gerencia Juridica.
ciudadania al interior de la Empresa
Metro de Bogotd S.A. - EMB” 2.5 Se observé que la Gerencia de Comunicaciones y
vigente hasta el 30/05/2023. X Ciudadania presenté al Comité institucional de gestion

Resolucién 355 de 2023 “Por medio
de la cual se adopta y se 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”

y desempeiio la Gestidon de PQRSD primer trimestre
2023, asi mismo, la Gerencia Juridica realizé la
presentacién de las acciones de Tutela por la presunta
vulneracion del Derecho de Peticion, en reunién de
fecha 28/04/2023 (Acta No.008-2023), sin embargo, se
recomienda formular el indicador que mida cuantas de
las tutelas presentadas en contra de la Entidad estan
relacionadas con vulneracién al derecho de peticién, de
acuerdo con lo establecido en el

en el articulo 2.2 “..Asi mismo, la Oficina Asesora
Juridica establecerd un indicador que mida cuantas de
las Tutelas que son atendidas son por motivo de
derechos de peticion” de la Resolucién interna 071 de
2019 (vigente para el periodo de alcance), que se
ratifica en el articulo 2.2 de la Resolucidn interna 355
de 2023.

La EMB esta 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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Circular Conjunta No. 006 de la
Veeduria Distrital y la Secretaria

General de la Alcaldia Mayor de

Bogota del 07 de marzo de 2017

Articulo 3 del Decreto 371 de 2010

“Por el cual se establecen
lineamientos para preservar y X
fortalecer la transparencia y para la
prevencion de la corrupcidon en las
Entidades y Organismos del Distrito

Capital”.
Matriz de Riesgo Institucional/
Gerencia de Comunicaciones y X

Ciudadania AC-RG-001

Norma técnica 6047 Accesibilidad al
Medio Fisico Espacios de Servicio al
Ciudadano en la Administracién
Publica.

4.Diagrama de zonas vy
Requisitos de los espacios
fisicos destinados al servicio al
ciudadano.

Articulos 43, 44, 45, 46 y 47 de la Ley
361 de 1997 “Por la cual se
establecen mecanismos de
Integracion social de las personas
con limitacion y se dictan otras
disposiciones”.

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

Se revisaron un total de cincuenta y un (51) PQRSD,
frente a los criterios establecidos, de las cuales tres (3)
peticiones no cumplieron con el criterio de
oportunidad.

Los controles establecidos AC-C1, AC-C2 y AC-C3 se
encuentran documentados, se realizan con la
periodicidad establecida, no obstante, se evidencié la
materializacion del riesgo frente al término de
respuesta en tres (3) PQRSD de una muestra de
cincuenta y uno (51).

4.1 Zonal Recepcion

La entidad se encuentra ubicada en la carrera 92 No. 76
-49, donde se encuentra ubicadas tres (3) zonas de
recepciéon las cuales cuentan con: ingreso, vestibulo,
informacion. Asi mismo, en el tercer (3) piso se cuenta
con el drea de radicacion.

4.2 ZONA Il PERMANENCIA

La entidad cuenta con salas de espera para la atencién
ciudadana, ubicada en la recepcién del cuarto piso,
donde los ciudadanos pueden esperar comodamente y
permancer sentados.

' ZONA Ill ATENCION
. La entidad cuenta con salas de espera para la atencion

ciudadana, ubicadas en el tercer y cuarto piso de la
entidad. Adicionalmente, se cuenta con un protocolo
para la atencidn a personas con enfoque preferencial
con codigo AC-DR-002 versidon 2, donde se especifica
como se debe proceder en cada caso.

El acceso al edificio cuenta con la senalizacion, salas de
atencién y accesos correspondientes para la atencién a
la comunidad, cuenta con rampas de acceso al edificio
para facilitar la accesibilidad a las personas con
movilidad reducida y/o discapacidad, asi mismo, cuenta
con elevadores y/o ascensores para el ingreso al tercer,
cuarto y quinto piso de la entidad.

La EMB esta 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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Ahora bien, se observaron el siguiente procedimiento
en el Sistema Integrado de Gestion para personas con
enfoque preferencial, asi:

Protocolo para la atencién a personas con enfoque
preferencial con codigo AC-DR-002 version 2.
Fuente Elaboracion Propia- C: Cumple CP: Cumple parcialmente NC: No cumple

FORTALEZAS

1. La entidad cuenta con diferentes canales a través de los cuales se atienden a los ciudadanos y
éstos pueden radicar las PQRSD.

2. Lasegunda linea de defensa presenta informes mensuales, como un control de deteccién que
permiten identificar oportunidades de mejora para que la primera linea de defensa
implemente acciones de mejoramiento para el fortalecimiento de controles en cuanto a la
atencién de PQRSD.

OPURTUNIDADES DE MEJORA

OM. Para incluir un indicador en el PAIl que mida cuantas de las tutelas presentadas en contra de la
entidad estan relacionadas con vulneracion al derecho de peticion de conformidad con el numeral
2.2 de la Resoluciéon 071 de 2019 (vigente para el periodo auditado) y ratificado en la Resolucion 355
de 2023.

Se evidencid que la Gerencia Juridica presentd las acciones de Tutela por la presunta vulneracion del
Derecho de Peticion, en reunion de fecha 28/04/2023 (Acta No.008-2023), sin embargo no se observé
un indicador que mida cuantas de las tutelas presentadas en contra de la Entidad estan relacionadas
con vulneracién al derecho de peticién, como lo establece la Resolucién interna 071 de 2019 2019
(vigente para el periodo de alcance) ratificado en el articulo 2.2 de la Resolucidn interna 355 del 25 de
mayo de 2023.

Se recomienda, realizar las acciones pertinentes para asegurar el cumplimiento de lo establecido en
esta regulacion interna.

OBSERVACIONES

OB. Por extemporaneidad en los términos de repuesta la PQRSD de conformidad con lo establecido
en el Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 y articulo 54 del acuerdo 741 de 2019.

Se evidencid que tres (3) peticidn de las cincuenta y uno (51) de la muestra presentd incumplimiento
en el término de respuesta:

La EMB esta 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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Tabla 21. Extemporaneidad.

. Fecha de 2
Radicado de radicado de Tipologia Término Fecha limite Fecha de Radicado Fectfa. ?e
Entrada EMB de respuesta . remision
entrada salida
Solicitud de PQRSD-S23-
PQRSD-E23-00067 18/01/2023 informacion 10 1/02/2023 8/02/2023 00188 8/02/2023
Solicitud de PQRSD-S23-
PQRSD-E23-01052 13/06/2023 informacion 10 28/06/2023 28/06/2023 01020 29/06/2023
. PQRSD-S23-
PQRSD-E23-00145 27/01/2023 Proposicion 3 01/02/203 02/02/2023 00146 02/02/2023

El proceso debe reportar la materializacién del riesgo respecto de esta PQRSD que fueron atendidas
extemporanea de conformidad con lo establecido en el Manual para la gestion de riesgos
institucionales de la EMB con cédigo GR-MN-001 versién 07 numeral 5.2.3.4 “ Reporte y gestion de
eventos: es responsabilidad de los Lideres de proceso con el apoyo de sus equipos de trabajo,
realizar el reporte de los incidentes o riesgos materializados que hayan afectado sus procesos y que
generan o podrian generar pérdidas a la entidad. Cuando exista materializacion de riesgos se debe
especificar el detalle del evento y las acciones adelantadas frente a éste. Asi mismo, se debe analizar
si hubo alguna falla en los controles y en el caso que el riesgo no estuviera identificado se debe incluir
dentro de la matriz de riesgos.” (subraya propia)

Ahora bien, se incumple lo establecido en el numeral 1 del articulo 14 de La ley 1755 de 2015 “1. Las
peticiones de documentos y de informacion deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a
su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los
efectos legales...” y articulo 54 del Acuerdo 741 de 2019 “Toda proposicion de citacion, una vez
aprobada, serd remitida por el secretario respectivo al citado, via correo electronico, dentro de los tres
(3) dias habiles siguientes. El citado responderd dentro de los tres (3) dias hdbiles siquientes al recibo
del cuestionario, mediante original impreso y firmado, junto con medio magnético, o documento digital
debidamente suscrito _por el competente remitido a la Secretaria General o de la Comision
Permanente...”. (Subraya propia)

Lo anterior obedece a posibles debilidades en los tiempos de respuesta por parte de las dependencias
para la remisidon de la respuesta a la Gerencia de Comunicaciones y Cultura Metro quien realiza
consolidacion de la respuesta, asi como, debilidades en el seguimiento a los términos por parte del
funcionario asignado.

CONCLUSIONES:

Se concluye que los controles para los riesgos identificados por el proceso de Atencidn al Ciudadano
operan como fueron disefiados y estdan documentados. No obstante, se observé la materializacion del
riesgo 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 vulneracion de los derechos
humanos ante un trato cruel, inhumano o degradante, o sanciones por parte de los Entes de Control,

La EMB esta 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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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).” (subraya propia) (OB).

Salvo por la observacién, el proceso de Atencion al Ciudadano, en general, cumple con los criterios
legales establecidos en la Ley 1755 de 2015 y los establecidos en la guia roles de las oficinas de control
interno para las respuestas a entes externos de control.

Se evidencié cumplimiento en la ejecucidn de los procedimientos: Gestidn de PQRSD ciudadanas cédigo
AC-PR-001 versidon 4 y procedimiento PQRSD para entes de control cédigo AC-PR-002 version 2.

RECOMENDACIONES:

1. Fortalecer los controles para asegurar la oportunidad de las respuestas a las PQRSD radicadas
en la empresa de conformidad con el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, y y articulo 54 del
Acuerdo 741 de 2019 con el fin de evitar Acciones Constitucionales contra la EMB por la
presunta vulneracién al Derecho Fundamental de Peticién.

2. Realizar las acciones pertinentes para asegurar el cumplimiento de lo establecido en el articulo
2.2 “..Asi mismo, la Oficina Asesora Juridica establecerd un indicador que mida cuantas de las
Tutelas que son atendidas son por motivo de derechos de peticion” de la Resolucidon interna 071
de 2019 (vigente para el periodo de alcance), que se ratifica en el articulo 2.2 de la Resolucion
interna 355 de 2023.

3. Implementar las acciones pertinentes para fortalecer los controles de acuerdo con lo
establecido en el Manual para la gestidn de riesgos institucionales de la EMB con cédigo GR-
MN-001 versidon 07 numeral 5.2.3.4 “ Reporte y gestion de eventos: es responsabilidad de
los Lideres de proceso con el apoyo de sus equipos de trabajo, realizar el reporte de los
incidentes o riesgos materializados que hayan afectado sus procesos y que generan o podrian
generar pérdidas a la entidad. Cuando exista materializacion de riesqos se debe especificar el
detalle del evento y las acciones adelantadas frente a éste. Asi mismo, se debe analizar si
hubo alguna falla en los controles y en el caso que el riesqo no estuviera identificado se debe
incluir dentro de la matriz de riesqos.” (subraya propia)

CUMPLIMIENTO DE PRINCIPIOS DE AUDITORIA Y LIMITACIONES:

Para la realizacidn 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 realizacidn del trabajo. Por lo que se pone de presente el riesgo de muestreo,
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es decir que la conclusidn 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 poblacidn.

Bogotd D.C,,

SANDRA Firmado digitalmente
ESPERANZA por SANDRA
VILLAMIL ESPERANZA VILLAMIL

SANDRA ESPERANZA VILLAMIL MUNOZ
Jefe Oficina de Control Interno

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