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INFORME DE SEGUIMIENTO ARTICULO 76 DE LA LEY 1474 - 2011 Y
NUMERAL 1 ARTICULO 3 DECRETO 371 - 2010 DE LA ALCALDIA
MAYOR DE BOGOTA - ATENCION AL CIUDADANO, SISTEMAS DE

INFORMACION Y ATENCION A LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

| SEMESTRE 2025

Fecha de corte: Junio 30 de 2025

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 “En toda
entidad publica debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y

que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad (...) La Oficina de

Control Interno debera vigilar gue la atencidn se preste de acuerdo con las

normas legales vigentes v rendird a la administracion de la entidad un informe

semestral sobre el particular...”; (negrilla y subrayado fuera de texto), la Oficina de

Control Interno presenta el informe del seguimiento realizado a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, recibidas por el Instituto durante el periodo comprendido entre
el 01 de enero y el 30 de junio de 2025.

Para este seguimiento se tomo la informacion suministrada por el Proceso Servicio a la
Ciudadania y Bogota te escucha, con el objetivo de determinar el nivel de cumplimiento
en la oportunidad de las respuestas y efectuar las recomendaciones que sean
necesarias a la Direccidn y a los responsables de los procesos, con el fin de aportar al

mejoramiento continuo del proceso de atencion de PQRSD.
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1. OBJETIVO

Verificar el cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y numeral 1, Art. 3
Decreto 371 de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota, por parte del Instituto Distrital de

la Participaciéon y Accion Comunal.
2. ALCANCE

Actividades desarrolladas para la atencion de solicitudes recibidas por el Instituto
Distrital de la Participacion y Accion Comunal durante el periodo comprendido entre el 1
de enero y el 30 de junio de 2025, a través de los diferentes canales de atencion

dispuestos para la ciudadania.
3. CRITERIOS NORMATIVOS

» Ley 1474 de 2011 del 12 de julio de 2011 “Por la cual se dictan nhormas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de

corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”.

» Ley 1755 del 30 de junio de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

» Decreto 371 del 30 de agosto de 2010, numeral 1 del Articulo 3°. “La atencion de
los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo,

coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales”.
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4. METODOLOGIA

Para la ejecucion del presente seguimiento se realizaron las siguientes actividades:

Se consulto y estudié la normatividad relacionada con el cumplimiento de los aspectos
definidos en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y el numeral 1 del Articulo 3 del
Decreto 371 del 30 de agosto de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Se reviso la respuesta del proceso servicio a la ciudadania en la que fueron aportaron
los documentos “INFORME DE GESTION | TRIMESTRE 2025 E INFORME DE
GESTION Il TRIMESTRE DE SERVICIO A LA CIUDADANIA SECRETARIA”. Y el
archivo en formato Excel denominado “Reporte SDQS | SEMESTRE 2025”

Se reviso la aplicacion de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 Art. 14 Términos para

resolver las distintas modalidades de peticiones.

Se descargo6 del link de transparencia del Instituto, numeral 4.10. “Informes trimestrales
peticiones, quejas, reclamos y denuncias los informes trimestrales” los informes:

“Informe de Gestion | Trimestre 2025” e “Informe de Gestion |l Trimestre 2025

Se efectud verificacion de avance en acciones de mejora, correspondientes a las
observaciones documentadas en informes emitidos por la Oficina de Control Interno al
Proceso Servicio a la Ciudadania, que tienen relacién con los criterios definidos en este
seguimiento, el cual se encuentra publicado en la pagina web del Instituto en el
siguiente enlace https://www.participacionbogota.gov.co/transparencia/informes-control-

interno/informes-de-seguimiento.
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5. RESULTADOS

5.1.0Oportunidad en la respuesta entregada por el IDPAC a las peticiones

recibidas.

Mediante correo electronico del dia 15 de septiembre de 2025, la Oficina de Control
Interno solicitd al Proceso Servicio a la Ciudadania, “(...) reporte correspondiente al

periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2025; (...)".

El proceso Servicio a la Ciudadania, dio respuesta mediante correo electronico el dia
17 de septiembre de 2025, por la cual se remitieron los documentos “/INFORME DE
GESTION | TRIMESTRE 2025 E INFORME DE GESTION Il TRIMESTRE DE
SERVICIO A LA CIUDADANIA SECRETARIA”. De igual manera, mediante correo
electrénico de la misma fecha 17/09/2025 se allego a esta oficina el archivo en formato
Excel denominado “Reporte SDQS | SEMESTRE 2025”, con la informacién solicitada.

Una vez recibida la informacién, se verificé el archivo “Reporte SDQS | SEMESTRE
2025” y tomando como base los datos aportados por el proceso de Servicio a la
Ciudadania, se verifico la oportunidad en las respuestas entregadas a las solicitudes
allegadas al Instituto durante el periodo comprendido entre el 01 de enero y el 30 de
junio de 2025. Teniendo en cuenta como criterio de verificacion los plazos establecidos
en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, se obtuvieron los siguientes resultados:

5.1.1. Distribucién de PQRSD recibidas durante el periodo evaluado

De acuerdo con la informacién suministrada por el proceso Servicio a la ciudadania, se
establecioé que dentro del periodo comprendido entre el 1 de enero y 30 de junio de
2025, el Instituto recibié setecientas noventa y un (791) PQRSD, distribuidas a las

dependencias encargadas de dar tramite, asi:
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Tabla 1. Distribucién de PQRSD por Dependencia - | Semestre 2025

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

Dependencia Total  Participacion
Subdireccion de Asuntos Comunales 450 56,89%
Area de Atencion al Ciudadano 172 21,74%
Subdireccion de Promocion de la Participacion 2 0,25%
Subdireccion de Fortalecimiento de la Organizacion Social 28 3,54%
Gerencia de Instancias y Mecanismos de Participacion 35 4,42%
Gerencia de Etnias 14 1,77%
Area de Talento Humano 16 2,02%
Gerencia de Juventud 2 0,25%
Gerencia de Proyectos 4 0,51%
Area de Contratos 12 1,52%
Oficina Asesora Juridica 1 0,13%
Gerencia de Mujer y Géneros 33 4,17%
Oficina Asesora de Comunicaciones 1 0,13%
Oficina de Control Interno Disciplinario 7 0,88%
Recursos Fisicos 2 0,25%
Direccion General 2 0,25%
Secretaria General 5 0,63%
Oficina Asesora de Planeacién 5 0,63%
TOTAL 791 100%

Fuente: Oficina de Control Interno. Datos de Reporte SDQS | SEMESTRE 2025.
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llustracion 1. Numero de PQRSD por dependencia - | Semestre 2025

Peticiones por Dependencia - 2025

Oficina Asesora de Planeacion
Direccidn General

Oficina de Control Interno Disciplinario
Gerencia de Mujer y Géneros

Area de Contratos

Gerencia de Juventud
Gerencia de Etnias

Subdireccion de Fortalecimiento de la...

Subdireccion de Asuntos Comunales 450

Fuente: Oficina de Control Interno. Datos de Reporte SDQS | SEMESTRE 2025.

Podemos observar que la subdireccion de Asuntos Comunales fue la dependencia que
mas recibi6 peticiones durante el periodo evaluado, con un total de cuatrocientos
cincuenta (450) peticiones, lo que corresponde al 56,89% del total de peticiones
recibidas en el Instituto durante el primer semestre de 2025, seguida por el area de
Atencion al Ciudadano con un total de ciento setenta y dos (172) peticiones que
corresponden al 21,74%. Las dependencias con menos peticiones recibidas fueron la
Oficina Asesora de Comunicaciones y Oficina Asesora Juridica con una (1) peticién

cada una, lo que corresponde al 0,25% del total.

5.1.2. PQRSD Recibidas Mensualmente

A continuacion, se detalla el total de peticiones recibidas por el instituto durante el

primer semestre del afio 2025:
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Tabla 2. Peticiones recibidas por mes - | Semestre 2025

MES CANTIDAD
Enero 85
Febrero 125
Marzo 156
Abril 147
Mayo 125
Junio 153

TOTAL

Fuente: Oficina de Control Interno. Datos de Reporte SDQS | SEMESTRE 2025.

llustracion 2. Porcentaje peticiones recibidas por mes — | Semestre 2025

Peticiones por Mes - | Sem - 2025
13%
24%

\

m Enero
m Febrero
20% m Abril
Mayo

20% )
Junio

23%

Fuente: Oficina de Control Interno. Datos de Reporte SDQS | SEMESTRE 2025.
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Se evidencié que el mes de marzo registro la mayor cantidad de peticiones recibidas,
con un total de ciento cincuenta y seis (156) equivalentes al 20%. Le siguieron junio con
ciento cincuenta y tres (153) peticiones y abril con ciento cuarenta y siete (147)

peticiones, como se muestra en la Tabla 2.

5.1.3. Tipologia de las PQRSD recibidas

En la siguiente tabla se detalla el nimero de peticiones recibidas en el Instituto de

acuerdo con su tipologia:

Tabla 3. Numero de peticiones recibidas por tipologia - | Semestre 2025

PETICIONES POR TIPOLOGIA - | SEM - 2025

TIPO CANTIDAD PARTICIPACION

Derecho de Peticion de Interés Particular 511 64,60%
Derecho de Peticiéon de Interés General 129 16,31%
Consulta 70 8,85%
Queja 35 4,42%
Solicitud de Acceso a la Informacion 23 2,91%
Denuncia por Actos de Corrupcion 7 0,88%
Reclamo 8 1,01%
Solicitud de Copia 6 0,76%
Sugerencia 1 0,13%
Felicitacion 1 0,13%

TOTAL 791 100%

Fuente: Oficina de Control Interno. Datos de Reporte SDQS | SEMESTRE 2025.
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llustracién 3. Peticiones recibidas por tipologia

Felicitacion

Sugerencia

Solicitud de Copia

Reclamo

Denuncia por Actos de Corrupcién
Solicitud de Acceso a la Informacién

Queja

Derecho de Peticion de Interés General

Derecho de Peticion de Interés Particular

0 100 200 300 400 500 600

Fuente: Oficina de Control Interno. Datos de Reporte SDQS | SEMESTRE 2025.

De acuerdo con la verificacion realizada, las tipologias con mayor cantidad de
peticiones en el Instituto durante el periodo analizado fueron: “Derecho de peticion de
interés particular” con quinientos once (511) peticiones y “Derecho de peticiéon de
interés general” con ciento veintinueve (129) peticiones, que representan el 64,60% y el

16,31% respectivamente, del total del primer semestre de 2025.

5.1.4. Suministro de las respuestas dentro de los plazos de Ley.

La Ley 1755 del 30 de junio de 2015, en su articulo 14 establece:

“ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.
Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida

a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:
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1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud
ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega
de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)

dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado,
antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara

respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto”.

Observando lo establecido, se efectud verificacion de la oportunidad en las respuestas

emitidas a las PQRSD, teniendo en cuenta los siguientes plazos:

Tabla 4. Términos de respuesta para las peticiones.

Tipologia Término

Solicitud de Informacién 10 dias

Solicitud de Copias 10 dias

Queja 15 dias

Reclamo 15 dias

Sugerencia 15 dias

Felicitacion 15 dias

Derecho de Peticion General 15 dias

Derecho de Peticion Particular 15 dias
ebons B (o1 317 azs0%0 0000 O o
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Tipologia Término

Denuncia por Actos de Corrupcion 15 dias

Consultas 30 dias
Fuente: Ley 1755 de 2015, articulo 14.

Luego de la verificacion llevada a cabo, se establecié que la oportunidad en las
respuestas emitidas por el Instituto a las PQRSD recibidas durante el primer semestre

de 2025, fue la siguiente:

Tabla 5. Oportunidad respuestas PQRSD

No. Peticiones %
Peticiones Atendidas Dentro de Términos 668 84,5%
Peticiones Atendidas Fuera de Términos (Vencidas) 123 15,5%
TOTAL 791 100%

Fuente: Oficina de Control Interno. Datos de Reporte SDQS | SEMESTRE 2025.

Se observo que el 84,5% (668) de las peticiones fueron atendidas en los términos de

Ley, mientras que el 15,5% (123) fueron respondidas fuera de estos plazos.

En la siguiente tabla, se detalla la oportunidad en las respuestas dadas a las peticiones

de acuerdo con la tipologia.

Tabla 6. Oportunidad de respuesta por tipologia

OPORTUNIDAD PETICIONES POR TIPOLOGIA - | SEM - 2025
PETICIONES PETICIONES

ATENDIDAS VENCIDAS
DENTRO CON
DEL PLAZO RESPUESTA

TIPO CANTIDAD

DERECHO DE PETICION DE INTERES

PARTICULAR 418 93 511

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 115 14 129

QUEJA 31 4 36

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 13 10 23
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DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 6 1 7
RECLAMO 8 0 8
SUGERENCIA 1 0 1
SOLICITUD DE COPIA 6 0 6
CONSULTA 69 1 70
FELICITACION 1 0 1
TOTAL ‘ 668 123 791

Fuente: Oficina de Control Interno. Datos de Reporte SDQS | SEMESTRE 2025.

De acuerdo con la verificacion realizada y como se muestra en la tabla 6, la tipologia
“Derechos de peticion de interés particular” encabeza la lista de peticiones atendidas
fuera de los términos de Ley, con noventa y tres (93) peticiones, seguido por “Derechos
de peticion de interés general”’ con catorce (14), “Solicitud de acceso a la informacion”
con diez (10), “Queja” con cinco (4), “denuncia por actos de corrupciéon” con uno (1),
“Consulta” con uno (1), y “Felicitacion” uno (1) para un total de ciento veintitrés (123)

peticiones atendidas fuera de los términos de Ley.

A continuacion, en las tablas 7 y 8, se relacionan las dependencias que registraron

peticiones que presentaron vencimiento de términos durante el periodo verificado:

Tabla 7. No. de peticiones atendidas fuera de término (vencidas con respuesta)

No. De
Peticiones
1 Subdireccion de Asuntos Comunales 95
Gerencia de Instancias y Mecanismos de 11
Participacion
3 Subdireccion de Promocion de la Participacion 2

Dependencia
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4 Gerencia de Etnias 4

5 Gerencia de Mujer y Géneros 1

6 Area de Atencion al Ciudadano 1
Subdireccion de Fortalecimiento de la

7 N . 1
Organizacion Social

8 Area de Contratos 1

9 Oficina Asesora de Comunicaciones 1

10 Oficina Asesora de Planeacion 4

11 Oficina de Control Interno Disciplinario 1

12 Direccion General 1

Total Peticiones 123

Fuente: Oficina de Control Interno. Datos de Reporte SDQS | SEMESTRE 2025.

En el Anexo 1 del presente informe, se relacionan cada una de las peticiones de las

dependencias que se muestran en la Tabla 7.

De acuerdo con la informacién presentada en las tablas 5, 6, y 7, el Instituto no cumple
con los tiempos de respuesta establecidos por la Ley dado que el (15,55%) de las
peticiones no fueron atendidas en el plazo establecidos en la ley 1755 de 2015, ya que
aun cuando seiscientas sesenta y ocho (668) peticiones fueron atendidas dentro de los
términos, de las setecientas noventa y uno (791) radicadas en la Entidad, se evidencio

que:

» Para ciento veintitrés (123) peticiones, la respuesta fue emitida después de la fecha
de vencimiento, con retraso entre un (1) dia y veintisiete (27) dias, como se

evidencia en la Anexo 1.

De igual manera, la Oficina de Control Interno reitera las alertas presentadas en
seguimientos anteriores, ya que, segun lo observado, el Instituto y los responsables, se
exponen a sanciones de caracter disciplinario, segun lo contemplado en el numeral 8

del articulo 39 de la Ley 1952 de 2019 Cédigo General Disciplinario, el cual indica que a
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todo servidor publico le esta prohibido “Omitir, retardar o no suministrar debida y
oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de
las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a

quien corresponda su conocimiento.”.

Asi mismo, de acuerdo con los resultados del presente seguimiento se evidencia que, la
Subdireccion de Asuntos Comunales es la dependencia con mayor niumero de
peticiones con respuesta fuera de los términos establecidos por Ley, con un total de
noventa y cinco (95) peticiones vencidas y se observa que el incumplimiento en los
términos de respuesta persiste de manera reiterada en cuatro semestres consecutivos,
por lo cual la Oficina de Control Interno concluye que esta dependencia no cuenta con
controles efectivos que minimicen los riesgos de sanciones al Instituto por esta

situacion, materializandose el riesgo identificado.

De igual manera, es importante sefialar que la Direccién Distrital de Calidad del
Servicio, de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota presenta y remite
informacioén quincenal del estado de las peticiones por entidad, mostrando las

peticiones vencidas, como se observa a continuacion:

llustracién 4. Reporte peticiones vencidas de la entidad

Se refiere alas idas que a [a fecha no 5e han cerado en el Sistema.
- ey en el Sistema.

imiento de la circular No. 001 expedida por la Subseoretaria de Servicio a la Ciudadania de la Seoretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogata. De
magor brevedad posible, teniendo e 4 blecidos po ividad vi
del i sin pe

ntada con el llena de los req

establecidos para el uamite y respuesta de la misma. En caso cont
nor Nesistimi Exnteso® De esta situanié i

[ PERIODO OBJETO DE REPORTE

ero de Petici con Gestién and [ Proximas a Vencer ~*~ ] Hiente - Cierre por Desistmi Tacitd [diente - Cierre por Desistmiento Expreso

3] | |

Fuente: Reporte de Direccién de Calidad del Servicio
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Asi mismo, la Direccion Distrital de Calidad del Servicio mensualmente remite
informacion de la calidad de la respuesta, presentando el Instituto un indice de
cumplimiento bajo frente a la meta de la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania,

como se muestra a continuacion para el mes de marzo de 2025.

llustracién 5. Calidad de las respuestas a peticiones

CALIDAD DE LAS RESPUESTAS

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD MANEJO DEL

ENTIDAD MUESTRA

Cumple Incumple Cumple  Iscumple Cumple  Incemple

27 0 27 0 27 0 22 5 20 7

IDPAC 27

[ 100% | 0% [ 100% [ 0% [ 100% | 0% | 81% | 19% | 74% | 26% |

INDICE CUMPLIMIENTO DE 74% INDICE INCUMPLIMIENTO DE o6% OBSERVACIONES
CALIDAD: ° CALIDAD:
META POLITICA PUBLICA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA _

PETICIONES VENCIDAS
REPORTE VENCIDAS
68

Fuente: Reporte de Direccién de Calidad del Servicio

Por su parte, La Veeduria Distrital y de acuerdo con la informacion registrada en el
“Tablero de Control Ciudadano”, durante los meses de enero a junio de 2025, evidencid
que el Instituto no esta cumpliendo con los términos legales de respuesta a las

peticiones recibidas y detall6 lo siguiente:
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llustracion 6. Peticiones vencidas reporte Veeduria

Peticiones vencidas con respuesta extemporanea (182)

133
120

=1
ao 25

Peticiones vencidas sin respuesta por dependencia (23)

Dependencia con peticiones pendientes

por responder Cantidad
Subdireccién de asuntos comunales 16
Gerencia de mujer y géneros G
Gerencia de instancias y mecanismos de
participacion 1
Total 23

Fuente: Veeduria Distrital

Estos incumplimientos afectan el derecho fundamental de peticién y podrian derivar en
responsabilidades disciplinarias, ademas de impactar negativamente la percepcién de
los ciudadanos frente a la oportunidad y eficiencia institucional, por lo cual se

documenta la siguiente observacion:

Observacion No. 1

Las dependencias Subdireccion de Asuntos Comunales, Gerencia de Instancias y
Mecanismos de Participacion, Gerencia de Etnias y Oficina Asesora de Planeacion
presentan incumplimientos en los términos de respuesta establecidos en el articulo 14

de la Ley 1755 de 2015, que sefnala: “Términos para resolver las distintas modalidades

Sede Principal: Avenida Calle 22 # 68C-51 ﬁ.@ O 0 o @
Teléfono PBX: (57) (1) 2417900 - 2417930 : . BogotaPartici Emisoradcradi
www.participacionbogota.qov.co [ParticipacionBogota @BogotaParticipa  @Emisoradcradio

Cédigo Postal: 110931 www.participacionbogota.gov.co
19



http://www.participacionbogota.gov.co/

Informe de Seguimiento PQRSD
| Semestre 2025

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

DPAC | BOGOTA\
de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda
peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.
Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones: 1. Las
peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10)

dias siguientes a su recepcion...”.

Recomendacion No. 1

» Fortalecer los mecanismos de seguimiento a la gestion de peticiones mediante la
optimizacién de los procedimientos existentes, incorporando alertas tempranas mas

efectivas y medidas correctivas oportunas para prevenir los vencimientos.

» Implementar capacitaciones periddicas sobre la correcta gestion de las PQRSD,
enfocadas en los tiempos de respuesta, la importancia de garantizar el derecho
fundamental de peticion y las consecuencias legales derivadas del incumplimiento,
asegurando la participacion activa de los responsables de cada dependencia y de
todos los servidores publicos involucrados en la atencion de peticiones, con el fin de
asegurar el cumplimiento de las obligaciones institucionales relacionadas con la

atencion oportuna y efectiva de las peticiones ciudadanas.

Recomendaciones:

» Por parte del proceso Servicio a la Ciudadania, fortalecer los controles actualmente
implementados, a fin de garantizar que la informacion consignada en los diferentes
documentos emitidos por el proceso correspondiente a la realidad permitiendo su

uso confiable, para la toma de decisiones y para su difusion a los interesados o

solicitantes.
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6. CONCLUSIONES

» El Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal continua presentando
INCUMPLIMIENTO respecto a los plazos establecidos para la atencion de
peticiones, lo cual contraviene lo dispuesto en el numeral 1 del Articulo 3 Decreto
371 del 2010, que establece que las respuestas a los ciudadanos deben darse

“dentro de los plazos legales”.

» Se evidencia una debilidad sostenida en el Proceso Servicio a la Ciudadania, dado
gue por cuatro (4) semestres consecutivos se han identificado falencias en la
calidad de la informacién emitida y difundida sobre la atencién a PQRSD. Esta
situacion afecta la transparencia, la confiabilidad de los datos reportados y la
capacidad de los responsables para tomar decisiones informadas. La recurrencia
de esta situacion evidencia la inefectividad de las acciones de mejora
implementadas hasta la fecha, lo que compromete el cumplimiento del principio de

calidad de la informacién establecido en articulo 3 de la Ley 1712 de 2014.

7. RECOMENDACIONES GENERALES

» Las dependencias deben continuar implementando acciones de mejora para evitar
gue se siga materializando el riesgo, debido a las PQRSD respondidas por fuera de

los términos de Ley.

» Fortalecer los controles establecidos por las dependencias, para asegurar el
cumplimiento de los plazos de respuesta sefalados en la normatividad vigente y

evitar asi el vencimiento de términos e incurrir en faltas disciplinarias y/o sanciones

legales.
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» Las demas recomendaciones producto del presente informe, se encuentran

registradas en el cuerpo del informe.

Aprobado: 09 de octubre de 2025

Elaboré y verifico: Reviso y aprobo:

7@& oqny r

DIANA{PATRICIA MORA B. CLAUDIA PATRICIA GUERRERO CHAPARRO

Profesional Universitario 219-01 Jefe Oficina de Control Interno (E)
8. ANEXOS

Como parte integral del presente informe se anexa:

» Anexo 1 PETICIONES ATENDIDAS FUERA DE TERMINO POR DEPENDENCIA.
En el cual se relaciona cada una de las peticiones vencidas clasificada por

dependencia.
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