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Gestion de Peticiones,
Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias

Entre el 1 de enero y el 30 de
septiembre de 2021 fueron recibidas en
laentidad un total de 138.286 PQRSD. Se
observa en el trimestre ewaluado una
tendenda de credmiento sostenida del
porcentaje de oportunidad,
evidendandose en el mes de septiembre
un porcentaje del 89%. Sin embargo, al
comparar el comportamiento de
oportunidad de respuesta para las
vigendas 2020 y 2021 se evidenda que
en el Il trimestre de este afio se
presenta un 6% de cumplimiento por
debajo del mismo periodo en el afio
anterior.
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Evaluacion a la Gestion en Cifras
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La Gerenda de Control Intemo de Gestion, en la evaluacidon de la gestion a las dependendias,
evidendd en el tercer trimestre de 2021 un avance promedio del 54% en las metas de los
proyectos enmarcados en el Plan de Desarrollo Distrital. El 38% de las dependendias de la
entidad evidendan una ejecucidn de las metas de los proyectos superior al minimo estableddo

para el trimestre (>75%).
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La Gerenda de Control Interno de Gestion, en la evaluacdén de la gestion a las
dependendas, en el tercer trimestre 2021 werificd un avance promedio del 73% de las
actividades inherentes a la gestion administrativa, las que se encuentran alineadas a las
dimensiones y politicas del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion MIPG. Se observa
que el 54% de las dependencias de la entidad presentan un cumplimiento promedio

inferiora loesperado en el tercer trimestre de 2021 (>75%).
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Se evidencio por parte de la Gerenda de Control Intemo de Gestidn un porcentaje promedio
de cumplimiento de las acciones formuladas en los planes de mejoramiento de la gestidn del
73%. Se resalta la implementacdn de acciones para el fortalecimiento institucional en temas
como: seguimiento porcentaje de cumplimiento a las PQRDS, interiorizacién del Codigo de
Integridad, monitoreo de las actividades de control de los riesgos, encuestas de satisfaccion,
socializacion de los sistemas de gestion, seguimientoa EDLyacuerdos de gestion.
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En el tercer trimestre de 2021, la Gerencia de Control Intemo de Gestion evidendo la
efectividad de las actividades de control identificadas en el mapa de riesgos de cada uno
de los procesos, encuantosudisefioy ejecucion.
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OPORTUNIDADES DE MEJORA'Y
RECOMENDACIONES
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» Se recomienda impulsar las metas de los proyectos que continlan por
debajo de lo esperado o con avance 0, lo cual puede afectar los resultados
del avance del plan de desarrollo y de las rendiciones de cuentas.

»  Es importante avanzar en la publicacion de las declaraciones de conflicto de
interés por parte del nivel directivo en cumplimiento de Ley 2013 de 2019 y
de los compromisos de la estrategia de conflicto de interés del plan
anticorrupcion y de atencién al ciudadano.

»  Es conveniente fortalecer las estrategias para incrementar la oportunidad en
los tiempos de respuesta a las pgrsd, en cumplimiento de la Ley 1755 de
2015 y el Decreto Distrital 0409 de 2020; asi como impulsar las mejoras a
partir de los informes de quejas y reclamos y de respuesta a entes de
control.

» Se recomienda impulsar la actualizaciéon del esquema de publicacién, de
manera articulada con gestion documental para mantener la coherencia que
existe entre los instrumentos de informacién publica y evitar reprocesos en
las areas.

»  Se recomienda definir y revisar la pertinencia para la creacién, modificacion o
eliminacion de documentos del Sistema de Gestion de la Calidad y Sistema
de Gestion Ambiental, teniendo en cuenta la nueva estructura de la Entidad
definida a través del Decreto Acordal 0801 de 2020 y los cambios propuestos
en el mapa de procesos de la Entidad.

» Es importante impulsar acciones de mejoramiento en las dependencias que
presentan alto numero de tutelas segun informe de tutelas que genera
trimestralmente la secretaria juridica

» Es conveniente avanzar en la documentacion de las lecciones aprendidas
dentro de la estrategia de gestion del conocimiento en la entidad.



