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ORIGEN: Origen: Sd:14 - SECRETARIA GENERAL/DAZA MENDOZA MAR'

DESTINO: Destino: OFICINA DE CONTROL INTERNO/CHAVEZ NIO KAR

ASUNTO: Asunto: REMISION INFORME ESTADISTICO SEGUNDO SEME!
0OBS: Obs.:

Bogota D.C.,

Doctora

KARIME CHAVEZ NINO

Jefe Oficina Control Interno
PERSONERIA DE BOGOTA, D.C.
Presente

Respetada doctora:

Dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Articulo 76 de la Ley
1474 del 12 de julio de 2011 — Estatuto Anticorrupcion, le remito informe
estadistico correspondiente a |l semestre de 2017, sobre las quejas,
sugerencias, reclamos, solicitudes de informacion, felicitaciones y denuncias

recibidas en la Entidad, a través de la Ventanilla Anticorrupcion

Cordialmente,

0 )0l w
EMENLI A DAZA MENDOZA

Secr taria General Personeria '.-'.E';:.
de Bogota, D.C. &5

OFICINACONTRé) INTERNO
Fech'a?_'z ENE L

RECIBIDO POR:

P1- ob*s//IB
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Hora;
Anexo: Lo enunciado en nueve (9) folios
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OBJETIVO GENERAL

Consolidar la informacion recepcionada a través de la “VENTANILLA
ANTICORRUPCION”, durante el Segundo Semestre de 2017.

OBJETIVO ESPECIFICO

1. Determinar sucesos, tendencias, causas y espacios de las diferentes
quejas, reclamos, sugerencias (QRSDs), recepcionadas en la “VENTANILLA
ANTICORRUPCION”, durante el Il Semestre 2017.

En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011 en su articulo 76 y dando aplicacién 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 Bogota”: 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
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Obr-
ejecutivo un analisis pormenorizado de la quejas, sugerencia y reclamos para el

periodo comprendido entre el 1 de julio y 31 de diciembre del afio 2017.

Para el periodo objeto del estudio se recibieron en total 145 QRSDs, distribuidas
en los meses de julio, agosto, septiembre, octubre, noviembre y diciembre de

2017. (tabla 1 y grafica 1)

No.QRSDs 17 38 24 23 24 19 145

Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre 2017 Tabla 1

%)

ANALISIS QRSDs Il SEMESTRE DE 2017
38

40 e

35 -

30 24 23 24

25 1 19

20 - 17

15 A

10

JuLuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre 2017 grafica 1

En la grafica 1 se puede evidenciar que el mes de agosto fue el periodo en el que
mas QRSDs, se recibieron, contrario al mes de julio que fue en el menos QRSDs,

se radicaron.
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Los medios que estan dispuestos para recibir las quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, especificamente las que tengan relacién con los funcionarios de la

Personeria de Bogota, son:

- VENTANILLA
- WEB -QRSD
- CORREO ELECTRONICO
- CORRESPONDENCIA
- TELEFONICO
Los usuarios realizaron sus quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,

utilizando los medios dispuestos para el fin, de la siguiente forma: (Tabla 2 y Grafica 2).

VENTANILLA ANTICORRUPCION 19
WEB -SQRD 41
CORREQ ELECTRPONICO 1
CORRESPONDENCIA 84
TELEFONICA 0
TOTAL 145
Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre 2017 Tabla 2
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Fuente: Ventanilla Anticorrupcion ) diciembre 2017 grafica 2
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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 relaciéon a
los demas formas de recepcion ocupa el 57.93%, seguido del uso del LINK dentro
la WEB de la Personeria de Bogota con un 28.27%. Durante este periodo, no se

recibié ninguna QRSDs, por medio telefénico.

La tipologia establecida por la norma, para lograr determinar la razén objeto de
requerimiento en el servicio en los procesos misionales, son:

- QUEJA

- RECLAMO

- SUGERENCIA

- DENUNCIA

- FELICITACION
Los usuarios utilizaron la siguiente tipologia, ante la Ventanilla Anticorrupcion

para radicar sus QRSDs (Tabla 3, Grafica 3).

TIPOLOGIA No. QRSDs

QUEJA 109
RECLAMO 5
SUGERENCIA i}
DENUNCIA 30
FELICITACION 0

TOTAL 145

Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre 2017 Tabla 3
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TIPOLOGIA UTILIZADA PARA RADICAR QRSDs
Il SEMESTRE 2017
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Del total de QRSDs recibidas durante el segundo semestre de 2017, el 60.68%
de éstas, fueron quejas, seguida con un porcentaje bajo por las denuncias que no
alcanzé el 20.68%.

Las felicitaciones, presuntamente no son contempladas por los ciudadanos a
través de esta herramienta, toda vez, que en este segundo semestre, hubo

ninguna radicacion orientada a esta variable. Para el primer semestre de 2017.

145 peticionarios, El 17.24% que interpusieron QRSDs en la Personeria de

Bogota, fueron anénimos.

ANONIMO 25 17.24%
IDENTIFICADO 120 82.76%
TOTAL 145 100.00%
Fuente: Ventanilla Anticorrupcién diciembre 2017 Tabla 4
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Teniendo en cuenta el Organigrama de la Personeria de Bogota, este analisis
tom¢ las Oficinas asesoras, direcciones y Coordinaciones que centran las demas
dependencias de la Entidad. Las QRSDs radicadas por los usuarios estuvieron

dlrlgldas alas sngwentes dependenmas (Tabla 5, Grafica 4).

JEFATURAS DE LA PERSONER!A DE BOGOTA D.C. No. QRSDs %
P.D. PARA LA COORDINACION DEL MINISTERIO PUBLICO 68 46.90%
P.D. PARA LA COORDINACION DE PERSONERIA LOCALES 43 29.66%
P.D PARA LA COORDINACION DE VEEDURIAS 5 3.45%
P.D. PARA LA COORDINACION DE DISCIPLINARIOS 2 1.38%
DIRECCION DE TALENTO HUMANO 3 0.69%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 5 3.45%
PERSONERIA AUXILIAR 3 2.07%
DESPACHO 2 1.38%
NO ESPECIFICA 16 11.03%
TOTAL 145 100.00%
Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre 2017 Tabla 5
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Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre 2017 Grafica 4

Es evidente que la Personeria Delegada para la Coordinacion del Ministerio
Publico y Derechos Humanos con doce (12) Delegadas a su cargo, es la Direccién

a la que los usuarios le interpuesieron mas QRSDs, seguida de la Personeria
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Delegada para la Coordinacion de Personerias Locales, que cuenta con veinte

(20) Despachos Locales.

Dentro del Formato de Relacion de Quejas contra funcionarios de la Personeria de
Bogota15- RE-09, en el que fueron plasmadas las 145 QRSDs (tabla 6), 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 atendio
de manera inmediata y a su vez este tema, maneja las siguientes variables que

encasillan o tratan de puntualizar el tema como tal:

I - Incumplimiento.

M : Mala Atencioén.

N - Negligencia.

AL  : Acoso Laboral.

AC : Abandono de Cargo.

: Solicitud
F . Felicitacion
ITEM No QRSDs %
INCUMPLIMIENTO 57 39.31%
MALA ATENCION 70 48.28%
NEGLIGENCIA 6 4.14%
ACOSO LABORAL 3 2.07%
ABANDONO DE CARGO 5 3.45%
SOLICITUD 4 2.76%
FELICITACION 0 0.00%
TOTAL 145 100.00%
Fuente: Ventanilla Anticorrupcion diciembre 2017 tabla 6
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En la tabla 6 se evidencia que el item o tema con mas alto grado de incidencia

es la mala atencién con un 48.28%, seguida de los que los ciudadanos interpretan

como incumplimiento con un 39.31%

e Las QRSD radicadas para el segundo semestre del 2017 tuvieron un

incremento del 30.70%, con relacién a las radicadas para el mismo periodo
del afno inmediatamente anterior; de lo que se puede deducir un
conocimiento mayor de las normas y una presunta exigencia de sus
derechos por parte del ciudadano.

e El 46% de las QRSDs radicada en la Ventanilla Anticorrupcion para el Il
semestre de 2017 estan remitidas a la Coordinacion del Ministerio Publico,
presuntamente por ser la Coordinacién que maneja las Delegadas con mas
servicio directo o personalizado al ciudadano.

e Dentro de la Plantilla o formato en la pagina WEB de la Entidad, pese a
estar la descripcién del término felicitacidn por la satisfaccion de un servicio
o atenciéon por parte del ciudadano; no hay habilitado ningun link que
permita este tipo de expresion.

e EI17.24% de los ciudadanos que radicaron QRSDs, prefirieron un escrito
ANONIMO.

e El mes en que mas se recepcioné QRSDs para el || semestre de 2017, fue
el mes de agosto.

e EI método mas utilizado para radicar un QRSD por parte de los
ciudadanos, fue el sistema de correo tradicional, seguido del uso de la WEB
de la Entidad.
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e La atencion por parte de los funcionarios fue el tema que mas QRSDs

abarcé con un 48.28%, seguido del servicio vy la falta de respuesta
oportuna a las PQRSs y o solicitudes de los ciudadanos, con 39.31%.

La Secretaria General, a través de este analisis adelantado a la Ventanilla

Anticorrupcion, para el periodo correspondiente al Segundo Semestre de 2017,
reitera de manera respetuoso, implementar técnicas y actividades de conocimiento
normativo y de uso de la Ventanilla Anticorrupcion, como herramienta para

proteger los derechos como usuario interno y externo de la Personeria de Bogota.

De igual forma se requiere estandarizar los formatos de encuestas de satisfaccion
de servicio y atencion y promover la ubicacion en las sedes descentralizadas de
la Personeria de Bogota, de herramientas tecnoldgicas que permitan de manera

facil y oportuna la practica o aplicacion de estas encuesta.

Lasawelin dug

Secretaria General
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