Personeria
deBogota D.C.

En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 en su articulo 76 y dando aplicacion al
numeral 2 del ARTICULO 4 de la Resolucién 473 del 2017 que reza: “Quejas,

Reclamos y Sugerencias: Actuaciones referidas a la conducta de los funcionarios

de la Personeria de Bogota, por omision o extralimitacion en el ejercicio de sus
funciones, incumplimiento de sus deberes, calidad de la atencion y el cumplimiento
de la mision de la entidad. Igualmente se clasifican en esta categoria las referidas
a la ética y calidad del servicio; las iniciativas, criticas o indicaciones para el
mejoramiento de la atencion y el cumplimiento de la mision de la Personeria de
Bogots™, y ARTICULO 5.- VENTANILLA ANTICORRUPCION.- "La Secretaria
General de la Personeria de Bogota D.C., a través de la Ventanilla Anticorrupcion
sera la 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...” se procede a plasmar en este informe ejecutivo un analisis
pormenorizado de la quejas, sugerencia y reclamos para el periodo comprendido

entre el 1 de julio a 31 de diciembre de 2019.

La Personeria de Bogota D.C., para el ejercicio de sus funciones cuenta
funcionarios de planta, distribuidos en las diferentes Oficinas asesoras,
Coordinaciones y Direcciones, ubicados en la sede central y en los diferentes
espacios establecidos para la atencion a la ciudadania en las 20 localidades
(Personeria Locales, CAC, Super CADES, CADES, Despachos Judiciales y URIs).
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Para el periodo objeto del estudio se recibieron en total 113 QRSDs, de las cuales

en el mes de julio fueron 25 QRSD por 24 peticionarios, es decir, una misma queja

que ingreso por diferente medio y radicacion. (rabia 1, grafica 1).

N T e

COMPARATIVO QRSDs SEGUNDO SEMESTRE 2019

QRSDs 25 16 18 17 17 113

Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre 2019 Tabla 1

QRSDs SEGUNDO SEMESTRE DE 2019

JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre de 2019 grafica 1

En la grafica 1 se puede evidenciar que los meses de julio, seguido de diciembre

fueron los periodos con mayor numero de quejas.

Los medios que estan dispuestos para recibir las quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, especificamente las que tengan relacion con los funcionarios de la
Personeria de Bogota, son:

- VENTANILLA

- WEB-QRSD

- CORREO ELECTRONICO

- CORRESPONDENCIA

- TELEFONICO
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El medio de recepcion de las quejas, reclamos, sugerencias, denuncias vy

felicitaciones mes a mes, fue el siguiente: (Tabla 2, grafica 2).

VENTANILLA 0 3 0 2 0 0 5
WEB-SQRD 12 3 0 5 2 9 31
CORREO

ELECTRONICO 0 1 3 0 0 0 4
CORRESPONDENCI

A 13 9 15 10 15 14 73
TELEFONICO 0 0 0 0 0 0 0

Fuente Ventanilla Anticorrupcion diciembre de 2019 tabla 2

MEDIO DE INGRESO QRSDs A 31 DE DICIEMBRE DE 2019
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Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre de 2018 grafica 2

En la grafica 2, se puede evidenciar que el medio mas utilizado por los usuarios
para radicar sus QRSDs, es a través de la correspondencia, que con relacion a las
demas formas de recepcién ocupa el 64.6%, seguido del uso del link PQRS dentro
la WEB de la Personeria de Bogota con un 27%.

Durante este periodo, no se recibié ninguna QRSDs, por medio telefénico.

La tipologia establecida por la norma, para lograr mejorar el servicio y buscar la

eficiencia en los procesos son:

Al servicio de la ciudad

Carrera 7 N° 21 - 24 Bogota - Colombia « Cornmmutador (571) 382 0450/80 s Codigo Postal 11001 « Linea 143 - 24 horas
www.personeriabogota.gov.co = Ed Personeria de Bogotd « | | @Personeriabta



Personeria
deBogota D.C.
- QUEJA
- RECLAMO
- SUGERENCIA
- DENUNCIA
- FELICITACION

Los usuarios utilizaron la siguiente tipologia, ante la Ventanilla Anticorrupcién para

radicar sus QRSDs (Tabla 3, grafica 3)

JULIO 20 0 0 1; 4 25
AGOSTO 12 0 0 1 3 16
SEPTIEMBRE 17 0 0 0 1 18
OCTUBRE 16 1 0 0 0 17
NOVIEMBRE 14 0 0 2 1 17
DICIEMBRE 18 0 0 0 2 20
TOTAL 97 1 0 4 11 113
Fuente: Ventanilla Anticarrupcion diciembre de 2019 Tabla 3
TIPOLOGIA UTILIZADA PARA RECEPCIONAR
QRSDs
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QUEJA RECLAMO SUGERENCIA DENUNCIA FELICITACION
Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre 2019 grafica 3

Del total de QRSDs recibidas durante el segundo semestre de 201, el 85.84% de
éstas, se radicaron mediante la modalidad de QUEJA.

Cabe destacar que para este periodo se incrementé un 37% el numero de
felicitaciones para los funcionarios de la Entidad, con respecto al mismo periodo del
ano anterior. (Grafica 4).
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COMPARATIVO FELICITACIONES SEGUNDO SEMESTRE 2018-
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Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre 2018 grafica 4

De los 113 peticionarios, El 13.27% que interpusieron QRSDs en la Personeria de

Bogota, fueron anénimos. (Tabla 5).

ANONIMO 15 13.27%
IDENTIFICADO 98 86.72%
TOTAL 113 100.00%

Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre 2019 Tabla 4

Teniendo en cuenta el organigrama de la Personeria de Bogota, para este analisis
se tuvieron en cuenta las Oficinas asesoras, Direcciones y Coordinaciones que
concentran el mayor nimero de dependencias de la Entidad. Las QRSDs radicadas

por los usuarios estuvieron dirigidas a las siguientes Jefaturas (Tabla 5, Grafica 5)
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AREA No. Qrsd
P.D. COORDINACION MINISTERIO PUBLICO 63
P.D. COORDINACION DE VEEDURIAS 11
P.D. COORDINACION LOCALES 24
P.D. COORDINACION DISCIPLINARIOS 1
OTRAS DEPENDENCIAS 14
total 113
Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre de 2019 Tabla 5

QRSDs POR DEPENDENCIAS

= P.D. COORDINACION MINISTERIO
PUBLICO

= P.D. COORDINACION DE VEEDURIAS
% P.D. COORDINACION LOCALES
= P.D. COORDINACION

DISCIPLINARIOS
® OTRAS DEPENDENCIAS

Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre de 2019 Grafica 5

la Coordinacion del Ministerio Publico y Derechos Humanos con doce (12)

Delegadas a su cargo, es el area a la que los usuarios le interpuesieron el mayor

nimero de QRSDs, seguida de la la Coordinacién de Personerias Locales, que

cuenta con veinte (20) Despachos. La distribucion por dependencias,

especificamente se detalla en las tablas 6,7,8 y 9.

CAC 19
CENTRO DE CONCILIACION 10
ASISTENCIA JURIDICA 3
P.D. PARA VICTIMAS 2
COORDINACION DE MINISTERIO PUBLICO 6
SUPERCADES 10
DELEGADA DE FAMILIA 4
PENAL | 3
PENAL Il 4
REQUERIMIENTOS CIUDADANOS 2
TOTAL 63
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Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre de 2019 Tabla 6

SANTA FE
BOSA

SUMAPAZ

BARRIOS UNIDOS

ANTONIO NARINO

SUBA

FONTIBON

ENGATIVA

COORDINACION DE LOCALES
USAQUEN

TUNJUELO

USME

MARTIRES

RAFAEL URIBE

TOTAL

Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre de 2019 Tabla 7
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P.D. PARA LA EDUCACION )
P.D. PARA EL HABITAT 2
P.D. PARA LA FINANZAS DISTRITALES 2
P.D. PARA EL SECTOR SOCIAL 1
GRUPO PAS 2
TOTAL 11
Fuente: Ventanilla Anticorrupcién diciembre de 2019 Tabla 8

LINEA 143

P.D. DISCIPLINARIOS II
PERSONERIA AUXILIAR
SUBDIRECCION DE CONTRATACION
DIRECCION ADTIVA Y FINANCIERA
DIRECCION DE TICs

NO ESPECIFICA

TOTAL 15

Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre de 2019 Tabla 9
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El Formato de Relacion de quejas contra funcionarios de la Personeria de Bogota
15- RE-09, en el que fueron plasmadas las 113 QRSDs, permite realizar un resumen
sobre el tema que presenta o radica el ciudadano, con respecto al servicio, atencion
y efectividad por parte del funcionario que le atendié de manera inmediata. A su vez
este item, maneja las siguientes variables que definen el tema como tal:
! . Incumplimiento.
M : Mala Atencion.
N - Negligencia.
AL  : Acoso Laboral.
AC : Abandono de Cargo.

. Solicitud

F : Felicitacion

INCUMPLIMIENTO: No cumplir algo.

MALA ATENCION: Hace referencia a impedir o imposibilitar la entrega de los
servicios prestados por la Personeria de Bogota D.C a los usuarios, por falta de
disposicion, tiempo, atencion, respeto, efectividad y espacio fisico entre otras.
NEGLIGENCIA: Descuido, falta de cuidado, falta de aplicacion.

ACOSO LABORAL: Trato hostil o vejatorio al que es sometida una persona en el
ambito laboral de forma sistematica, que le provoca problemas psicologicos y/o
profesionales.

ABANDONO DE CARGO: Se produce porque el servidor, sin justa causa, no
reasume funciones al término de una comisién, permiso, licencia o vacaciones, 0
porque deja de concurrir al trabajo por tres dias consecutivos sin justificacion, o deja
de hacerlo antes de serle concedida autorizacion para separarse del servicio.
SOLICITUD: Carta o documento en que se pide algo de manera oficial.
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FELICITACION: Manifestacion a un servidor publico por la satisfaccion
experimentada con motivo de algiun suceso favorable para el usuario en la

prestacién del servicio. (Tabla 10, Grafica 6)

TEMAS No.QRSDs %
INCUMPLIMIENTO 24 21%
MALA ATENCION 72 64%
NEGLIGENCIA 0 0%
ACOSO LABORAL 2 2%
ABANDONO DE CARGO 1 1%
SOLICITUD 3 3%
FELICITACION 11 10%
TOTAL 113 100%
Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre 2019 Tabla 10

TEMAS OBJETO QRSDs - SEGUNDO SEMESTRE
2019 No.QRSDs

B INCUMPLIMIENTO

m MALA ATENCION

= NEGLIGENCIA

m ACOSO LABORAL

® ABANDONO DE CARGO
# SOLICITUD

W FELICITACION

Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre 2019 Grafica 6

113 QRSDs, la MALA ATENCION, reporté 72 QRSDs que representan el 64%, es
decir, mas de la mitad de del total de QRSDs. Esta variable contiene situaciones
como:

e No se presta el servicio que se publicita.

e El funcionario No presté la atencion debida al servicio requerido.

e Trato altanero.

e Lenguaje agresivo e irrespetuoso.

e Irrespeto del funcionario por el usuario.
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La variable INCUMPLIMIENTO, tuvo 24 QRSDs que representa el 21% para el

periodo analizado. Las razones expresadas son:

e Irregularidades en el cumplimiento de las funciones

e Demora en los tramites.

¢ No aplicacion al debido proceso

e Negligencia y falta de apoyo por parte de los funcionarios.

e Corrupcion.

e Ejercicio de actividades incompatibles con la calidad de Servidor Publica.
e Prevaricato por omision.

e El funcionario utiliza su cargo para intereses personales.

e Uso de los bienes publicos para actividades personales.

El procedimiento que cursa la QRSDs una vez ingresada en el formato 14-RE-09

que aplica la proteccion de datos, es remitir a la Personeria Delegada para la
Coordinacién de Asuntos Disciplinarios, que es la instancia encargada de
determinar, la queja, reclamo, sugerencia o denuncia presentan una conducta que
puede ser constitutiva de falta disciplinaria.

De las 113 QRSDs recibidas por la Ventanilla Anticorrupcion y remitidas al
Coordinacion de Asuntos Disciplinarios, durante el segundo semestre de 2019., el
41.59% se encuentran en etapa de Indagacién preliminar dentro un proceso
Disciplinario, el 48.67% fue remitido por este eje Misional a las diferentes
Coordinaciones y Direcciones, a fin de que, al interior de éstas, se adelante los
respectivos seguimientos, tales como:

e Escuchar la version del funcionario

Al servicio de la ciudad

Carrera 7 N” 21 - 24 Bogota - Colombia s Conmutador (571) 382 0450/80 = Codigo Postal 11001 « Linea 143 - 24 horas
www.personeriabogota.gov.co = n Personeria de Bogota « || @Personeriabta




Personeria
deBogota D.C.

e Cotejo entre el manual de funciones y la actividad ejecutadas por los

funcionarios.
e Promover la participacion de los funcionarios, en seminarios y cursos
orientados a la prestacion del servicio.
¢ Implementar espacios y actividades antiestrés, en aras de mejor el servicio
al ciudadano.
Y el restante 9.74% hace referencia a las felicitaciones que fueron remitidas a la
Direccion de Talento Humano para que sean tenidas en cuenta en el momento de

otorgar un encargo o comision.
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CONCLUSIONES

e Elnuimero de QRSDs radicadas por los ciudadanos decrecioé en un 9.6% con
relacion al numero de QRSDs radicadas para el mismo periodo del afio

inmediatamente anterior.

e Con las diferentes capacitaciones en “Servicio al ciudadano” y las
innumerables actividades para disminuir el estrés desarrolladas por la
entidad, se puede apreciar segun las estadisticas, una mejora en la atencion

de los servicios ofrecidos por la Personeria de Bogota a los usuarios.

e El incremento en la variable “FELICITACION” en un 37.5%, es sinébnimo de
una eficiente labor por parte de los funcionarios y un gran reconocimiento de

la atencién y el servicio por parte del usuario.

e Disminuyé en un 21.05% con respecto al mismo periodo del afio
inmediatamente anterior, el tipo de remitente “ANONIMO”, lo que puede

presuntamente determinar una veracidad en el contenido denunciado de las
QRSDs.
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RECOMENDACION

La Secretaria General, a través de este andlisis adelantado a la Ventanilla
Anticorrupcion, para la vigencia 2019, reitera la promocién de capacitaciones a los
servidores publicos, orientadas al conocimiento de los servicios prestados por la

Entidad y en atencion al usuario.

De igual forma y teniendo en cuenta una planta global, se sugiere la rotacion de
personal por las diferentes dependencias misionales encargadas de la atencion al
publico; lo anterior, tendiente a mejorar la salud fisica y emocional y la eficiencia en

los procesos.

’ug}:&(EM L%E%OAZQ&%% DO ’

A
Secretaria General
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