
MEMORANDO

OCI
202313500241053

Información Pública
Al responder cite este número

FECHA: Bogotá D.C., Agosto  01 de 2023

PARA: DIEGO SANCHEZ FONSECA
Director General

DE: Jefe Oficina de Control Interno

REFERENCIA: INFORME DE SEGUIMIENTO ESTADO DE PETICIONES I
SEMESTRE DE 2023 

Respetado Ingeniero Diego: 

Reciba  un cordial  saludo.  Como parte  del  Plan  Anual  de  Auditoría  para  la
vigencia 2023 y en cumplimiento de las disposiciones contenidas en el Decreto
648 de 2017 y el Decreto Distrital 807 de 2019 en relación con el destinatario
principal  de  los  informes  de  auditoría,  seguimientos  y  evaluaciones,  en  su
calidad de representante legal, remito el Informe de seguimiento al estado de
peticiones - I semestre de 2023, el cual está siendo informado a la Oficina de
Relacionamiento y Servicio a la Ciudadanía– ORSC y la Subdirección Técnica
de Recursos Físicos – STRF y a la Oficina Asesora de Planeación – OAP, ésta
última, según solicitud efectuada mediante memorando 20171150244353.
 
Se precisa, que de acuerdo con lo establecido en las políticas de operación del
procedimiento PR-MC-01 V.10-Formulación, monitoreo y seguimiento a planes
de mejoramiento de auditorías internas, auditorías externas, autoevaluación y
evaluaciones de gestión, “(...) las recomendaciones realizadas en los Informes
de auditoría, legales/obligatorios y seguimientos, realizados por la Oficina de
Control Interno no obligan a dar tratamiento a través de Plan de mejoramiento y
queda a potestad del responsable del proceso/dependencia, dar el tratamiento
pertinente.  No  obstante,  lo  anterior,  en  caso  de  que  el  líder  de
proceso/dependencia  identifique  la  necesidad  de  registrar  acciones,  éstas
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deberán registrarse en el  formato de Plan de mejoramiento adoptado en la
entidad”. 

Cordialmente,

ISMAEL MARTÍNEZ GUERRERO
Jefe Oficina de Control Interno
Firma mecánica generada el 01-08-2023 08:31:59 PM autorizada mediante Resolución No. 400 de marzo 11 de 2021

Anexos: 2 Otros, 20 Folios

Con Copia a: LUCY MOLANO RODRIGUEZ-Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadanía
Con Copia a: SANDRA MILENA DEL PILAR RUEDA OCHOA-Oficina Asesora de Planeación
Con Copia a: CESAR DIMAS PADILLA SANTACRUZ-Subdirección Técnica de Recursos Físicos

Elaboró: ERIKA MARIA STIPANOVIC VENEGAS-Oficina de Control Interno
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1. INFORMACIÓN GENERAL 
 

Tipo de Informe Preliminar                     Final      X Fecha de elaboración del 
informe: 

01/08/2023 

Proceso/Objeto 
Auditado  

ESTADO DE PETICIONES I SEMESTRE DE 2023 

Líder del proceso/ 
Cargo y 
dependencia 

Lucy Molano Rodríguez  
Jefe Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadanía - ORSC 
César Dimas Padilla Santacruz  
Subdirector Técnico de Recursos Físicos - STRF 

Objetivo 

Realizar seguimiento al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de 
información, consultas, sugerencias y denuncias, presentadas por los ciudadanos y demás 
partes interesadas ante el Instituto de Desarrollo Urbano, a través de la evaluación del 
cumplimiento de lineamientos internos y externos aplicables a esta actividad, que contribuyan 
al mejoramiento de su atención. 

Alcance 
Verificar el trámite asociado a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias – 
PQRSD recibidas en el Instituto, a través de los diferentes canales de atención previstos 
institucionalmente en el periodo comprendido entre el 01/01/2023 y 30/06/2023. 

Criterios  

 Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental 
de petición y se sustituye un título del código de Procedimiento Administrativo y de lo 
Contencioso Administrativo”.  

 Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho 
de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones”.  

 Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos 
de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control 
de la gestión pública”.  

 Decreto 1081 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Único 
del Sector Presidencia de la República”  

 Manual de servicio al ciudadano y gestión de los derechos de petición-MG-SC-017, 
versión 6.0 

 Instructivo clasificaciones de requerimientos ciudadanos-IN-SC-11, versión 4.0 
 Manual de gestión documental-MG-DO-01, versión 23 
 Resoluciones de delegación y demás documentación del Manual de Procesos de IDU 

y normatividad legal y reglamentaria, que aplique a la actividad sujeta de seguimiento.  

Equipo de 
seguimiento/ 
Dependencia/ Rol 

 

NOMBRE CARGO 
ROL 

SEGUIMIENTO 
Erika María Stipanovic Venegas Profesional Especializado  Líder 
Consuelo Mercedes Russi Suárez Contratista IDU Apoyo técnico 
   

 

 
 
2. METODOLOGÍA  
 
Este informe sobre el estado de las peticiones del IDU, correspondiente al I semestre de 2023, se 
adelantó con base en la información solicitada mediante correos electrónicos del 05/07/2023, así: 
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 A la Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadanía:  
“(…) consultada la página web del Instituto encontramos como canales de atención, entre otros, los 
siguientes: 

– WhatsApp 
– Bogotá te escucha 
– Bogotá te escucha para niños 
– Solicitud de información con identificación reservada 
– ATNCIUDADANO@IDU.GOV.CO 
– Canales telefónicos 
– Canal presencial 
– Chat institucional (Fulvia) 
– Chat de valorización 

En relación con estos canales, le solicito remitir las correspondientes bases de datos (por cada uno), en 
las que se registren las PQRSD recibidas en el periodo indicado (01/01/2023 al 30/06/2023), incluyendo, 
como mínimo la siguiente información: 

·      Canal de recepción 
·      Fecha de la petición 
·      Nombre e identificación del peticionario 
·      Asunto 
·      Proceso o área asociada al tema 
·      Fecha de respuesta o conclusión de trámite 
·      Canal de respuesta. 
·      Si la petición fue radicada en el ORFEO / CONECTA-IDU o no y en caso de ser 
positiva la respuesta indicar N° de radicado.” 

 
Este requerimiento fue atendido mediante correo electrónico del 07/07/2023 y complementado en 
relación con el reporte WhatsApp, chat institucional (Fulvia) y el chat de valorización, por la misma vía 
el 12/07/2023. 
 

 A la Subdirección Técnica de Recursos Tecnológicos (a través de help desk):  
“(…) una base de datos consolidada (Excel), con el reporte de derechos de petición de ciudadanía, en 
general, y organismos de control, recibidos en la Entidad a través del sistema ORFEO y CONECTA-IDU, 
en el periodo comprendido entre el 01/01/2023 al 30/06/2023, incluyendo como mínimo la siguiente 
información: 

·         Número de radicado 
·         Fecha de radicación 
·         Asunto 
·         Tipo de requerimiento 
·         Criterio 
·         Subcriterio 
·         Remitente 
·         Días asignados 
·         Dependencia que genera respuesta 
·         Número de radicado de respuesta 
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·         Fecha de vencimiento APLICATIVOS 
·         Fecha de radicación de respuesta 
·         Fecha de entrega al peticionario 

Esta información se requiere a más tardar el 10/07/2023.” 
 
El requerimiento fue atendido de manera extemporánea y previa reiteración, mediante correo electrónico 
el 11/07/2023. 
 
Con base en la información recibida y teniendo en cuenta lo previsto en el Manual de gestión 
documental-MG-DO-01, versión 23, según el cual “El Sistema de Información de Gestión Documental, 
se constituye en el medio oficial de la Entidad para la radicación de todas las comunicaciones oficiales, 
donde sólo el número y hora de radicación generada por el mismo, dará la validez para todos los efectos 
legales y administrativos.”, y considerando que el Sistema de Gestión Documenta ORFEO concluyó su 
operatividad el 20/06/2023, fecha en la que inició operaciones CONECTA IDU (Circular 215 del 
08/06/2023), se tomaron las bases de datos generada en ambos Sistemas según temporalidad, que 
integradas incluyen 13.497 registros, de los cuales, para la selección de la muestra se excluyeron 51 de 
ellos correspondientes a “Acciones constitucionales” (tutelas / notificaciones y otros), para total base de 
13.446 registros; de éstos, el 9.4% (1.228 registros), se encuentran clasificados como organismos de 
control y 90.6% (11.918), clasificados como peticiones ciudadanas, lo que cobra relevancia a la hora de 
la distribución de la muestra. 
 
Selección de la muestra  
 
De los 13.446 registros, se tomó una muestra de 68 registros, aplicando la siguiente fórmula para 
población finita:  
 

 
En donde:  

 n: tamaño de la muestra total (N° de peticiones recibidas en el segundo semestre de 2022).  
 z: percentil de la distribución de probabilidades normal, asociado con el nivel de confianza.  
 P(Q): es la probabilidad del evento. Dado que, predeterminadamente, se desconoce la 

proporción, se asumen en el diseño valores de P=Q=0,5, con la finalidad de maximizar el 
producto y el tamaño de la muestra.  

 : error máximo admisible en la estimación de la proporción.  
 N: tamaño del universo (N° de peticiones recibidas en el periodo).  

 
Lo que arroja un nivel de confianza del 90%, con un margen de error del 10%, bajo una distribución 
normal. 
 
En consideración de lo anterior, para la selección de los 68 registros que conforman la muestra, se 
tomaron de acuerdo con la participación porcentual de la clasificación inicial, así: organismos de control 
- Entes externos de control, 10 radicados (seleccionando uno cada 150 registros) y peticiones 
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ciudadanas, 58 radicados (seleccionando uno cada 200 registros), como se relaciona en cada una de 
las tablas que se presentan a continuación: 

 
Tabla N° 1 Muestra radicados organismos de control- Entes externos de control 

20235260133872 20235260324452 20235260517802 20235260736362 20235260948382 
20235260242702 20235260435382 20235260641212 20235260844872 202352601047782 

              Fuente: Base de datos ORFEO-CONECTA IDU Helpdesk. Consolidación OCI 
 
 

Tabla N° 2 Muestra radicados peticiones ciudadanas 
20235260015802 20235260193502 20231850420922 20235260638732 20235260850162 20231850029932 
20235260209322 20231850441042 20235260655502 20235260865232 20231850045072 20231850226622 
20235260460892 20235260671232 20235260883632 20235260058482 20235260261742 20235260474522 
20235260688652 20235260903242 20231850070902 20231850280162 20231850491632 20231850708002 
20231850922482 20231850087462 20235260299312 20231850507142 20235260728752 20235260939972 
20235260101142 20235260315222 20231850523302 20235260750872 20231850957832 20235260116762 
20235260334102 20235260540682 20235260771872 20235260955932 20235260134562 20235260353612 
20235260559572 20231850788952 20235260995862 20235260147792 20231850368242 20235260579792 
20235260807622 202352601011722 20235260159402 20231850384992 20235260602452 20231850821702 
202352601043442 20231850175152 20235260401372 20235260621312   

               Fuente: Base de datos ORFEO- CONECTA IDU Helpdesk. Consolidación OCI 
 
Soportada en la información suministrada, la evaluación se realizó mediante la aplicación de pruebas de 
verificación y consistencia sobre los puntos requeridos y según se enuncia y describe en los resultados 
de seguimiento que se desarrolla individualmente a continuación. 
 
3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO 
 
3.1. Revisión general y estadísticas: 
 
Recibida la información solicitada tanto de la ORSC como de la STRT, se realizaron ejercicios 
estadísticos, que permitirán a las áreas involucradas, generar si es del caso, estrategias adicionales, 
que permitan optimizar la gestión asociada a la atención de las peticiones recibidas. 
 

3.1.1. REGISTROS RECIBIDOS POR CANAL 
 
En relación con la atención y seguimiento de las peticiones de ciudadanos y entes externos de control, 
para el primer semestre de 2023, los canales más utilizados fueron: Virtual con 8.791 peticiones (65%), 
Escrito con 1.614 peticiones (12%), Correo electrónico con 1.580 peticiones (12%), Twitter con 403 
peticiones (3%), Escrito-Ventanilla Correspondencia con 344 peticiones (3%), Virtual-Correspondencia 
con 297 peticiones (2%), otros menores 468 peticiones (3%) relacionados con la siguiente cantidad de 
peticiones (Presencial (132), Virtual-Formulario Web (115), Virtual- Bogotá te Escucha (73), Virtual- 
Atnciudadano (71), Virtual-Twitter (22), Telefónica (21), Presencial-Punto (16), Facebook (9), Virtual-
Facebook (3), Instagram (2), Defensor del ciudadano (1), Escrito-Buzón Escrito (1), Telefónico- Llamada 
Telefónica (1), Virtual-Instagram (1). 
 
La distribución se presenta en la gráfica siguiente: 
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Gráfica 1. Peticiones según canal de recepción 

 
Fuente: Base de datos ORFEO- CONECTA IDU Helpdesk. Consolidación OCI 

 
De conformidad con la base de datos suministrada por la STRT, de las 13.497 peticiones recibidas 
durante    el primer semestre de 2023 en la entidad, 10.112 (75%) fueron Enviadas dentro del término, 
1.926 (14%) se encontraban dentro del término para dar respuesta, 847 respondidos 
extemporáneamente, equivalentes a 6%, 612 registros se encontraban vencidos (5 %), como se 
ilustra en la Gráfica que se relaciona a continuación: 
 

Gráfica 2. Oportunidad en atención de requerimientos. 

  
Fuente: Base de datos ORFEO- CONECTA IDU Helpdesk. Consolidación OCI 

 
Teniendo en cuenta el reporte contenido en el informe de seguimiento anterior (II semestre de 2022), 
formalizado mediante memorando 20231350066333 del 27/02/2023, para el I semestre de 2023, se 
evidenciaron un total de 13.497 registros, observándose un incremento en 300 registros, equivalente a 
un aumento del 2.27%, como se puede observar en la siguiente gráfica. 
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Gráfica 3. Registro histórico semestral de PQRS 

 
       Fuente: Base de datos ORFEO- CONECTA IDU Helpdesk. Consolidación OCI  
 

De otra parte, con base en la información suministrada por la STRT, se identificó la asignación de las 
PQRSD a cada una de las dependencias como se muestra a continuación: 

 
Tabla N° 3 Participación de dependencias en la atención de PQRSD 

 

DEPENDENCIA CANTIDAD PARTICIPACIÓN 

Dirección Técnica de Conservación de la Infraestructura 2.313 17,14% 
Dirección Técnica de Predios 1.693 12,54% 
Dirección Técnica de Gestión Contractual 1.303 9,65% 
Subdirección Técnica de Ejecución del Subsistema Vial 1.188 8,80% 
Subdirección Técnica de Conservación del Subsistema Vial 793 5,88% 
Subdirección Técnica de Conservación del Subsistema de Transporte 775 5,74% 
Subdirección Técnica Jurídica y de Ejecuciones Fiscales 672 4,98%, 
Subdirección Técnica de Operaciones 607 4,50% 
Subdirección Técnica de Ejecución del Subsistema de Transporte  549 4,07% 
Dirección Técnica de Administración de Infraestructura 500 3,70% 
Dirección Técnica de Proyectos 427 3,16% 
Subdirección Técnica de Seguimiento a Estudios y Diseños 365 2,70% 
Dirección Técnica de Inteligencia de Negocio e Innovación 323 2,39% 
Subdirección Técnica de Recursos Humanos 280 2,07% 
Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadanía 260 1,93% 
Dirección Técnica de Gestión Judicial 240 1,78% 
Subdirección Técnica de Estructuración de Proyectos 229 1,70% 
Dirección Técnica de Conservación de la Infraestructura 156 1,16% 
Subdirección General de Desarrollo Urbano 124 0,92% 
Dirección Técnica de Construcciones 123 0,91% 
Subdirección Técnica de Presupuesto y Contabilidad 113 0,84% 
Oficina de Gestión Ambiental 98 0,73% 
Subdirección Técnica de Recursos Físicos 81 0,60% 
Dirección General 58 0,43% 
Oficina de Control Disciplinario Interno 45 0,33% 
Oficina Asesora de Planeación 40 0,30% 
Oficina de Coordinación Interinstitucional 20 0,15% 
Subdirección General de Gestión Corporativa 20 0,15% 
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DEPENDENCIA CANTIDAD PARTICIPACIÓN 

Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadanía 19 0,14% 
Dirección Técnica de Apoyo a la Valorización 18 0,13% 
(en blanco) 14 0,10% 
Subdirección Técnica de Recursos Tecnológicos 10 0,07% 
Oficina Asesora de Comunicaciones 9 0,07% 
Oficina de Control Interno 7 0,05% 
Subdirección Técnica de Tesorería y Recaudo 7 0,05% 
Subdirección General de Infraestructura 6 0,04% 
Subdirección General Jurídica 5 0,04% 
Dirección Técnica de Procesos Selectivos 4 0,03% 
Dependencia de Salida 1 0,01% 
Dirección Técnica Administrativa y Financiera 1 0,01% 
Oficina de Coordinación Interinstitucional 1 0,01% 
Total PQRSD 13.497  

Fuente: Base de datos ORFEO- CONECTA IDU Helpdesk. Consolidación OCI 
 

Se desprende de la tabla anterior que, el 80% de la participación en la atención de las peticiones 
corresponde a las siguientes dependencias: Dirección Técnica de Conservación de la Infraestructura  
(2.313-17,14%), Dirección Técnica de Predios (1.693-12,54%), Dirección Técnica de Gestión 
Contractual (1.303-9,65%), Subdirección Técnica de Ejecución del Subsistema Vial (1.188-8,80%), 
Subdirección Técnica de Conservación del Subsistema Vial (793-5,88%), Subdirección Técnica de 
Conservación del Subsistema de Transporte (775- 5,74%), Subdirección Técnica Jurídica y de 
Ejecuciones Fiscales (672-4,98%), Subdirección Técnica de Operaciones (607- 4,50%), Subdirección 
Técnica de Ejecución del Subsistema de Transporte (549- 4,07%), Dirección Técnica de Administración 
de Infraestructura (500-3,70%) y Dirección Técnica de Proyectos (427-3,16%). 
 

Gráfica 4. Participación por canales de recepción de las peticiones. 
 

 
 

Fuente: Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadanía - ORSC. Elaboración OCI 
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Como se observa en la gráfica anterior, los canales de recepción de peticiones, están mayormente 
usados con el 97.47% de participación en: Bogotá Te Escucha con 2.453 peticiones, 
ATNCIUDADANO@IDU.GOV.CO con 2.172, Telefónico con 1.884,  Presencial con 1.669, Formulario 
web con 1065, Twitter con 646, Chat con 597, E-mail Idu con 478.  El 2.53% restante está representado 
en: Buzón con escrito 117, Escrito con 116, Buzón telefónico con 23, PQRSD Gestión social virtual con 
7, Instagram con 4 y Facebook con 18. 
 
En relación con el tipo de requerimiento, las peticiones de ciudadanos (excluyendo los entes externos 
de control), se discrimina, así:  
 

Gráfica 6. Participación por tipificación del requerimiento de las peticiones 
 

 
 

Fuente: Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadanía - ORSC. Elaboración OCI 
 

De lo descrito en la gráfica anterior, en el primer semestre de 2023, por tipo de requerimiento se presentó 
el siguiente comportamiento: Solicitud con 5.797 (51.53%), Reclamo con 4.933 (43.85%), Consulta con 
437 (3.88%), Denuncia con 26 (0,23%), Sugerencia con 25 (0,22%), Queja con 19 (0,17%), Felicitación 
con 6 (0,05%), Interés General con 3 (0,03%), Interés particular con 3 (0,03%). 
 
En relación con la tipificación del requerimiento de las peticiones de ciudadanos, excluyendo los entes 
externos de control, se discrimina su comportamiento en la siguiente gráfica:  
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Gráfica 6. Participación por tipificación del requerimiento de las peticiones 

 

 
 

         Fuente: Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadanía - ORSC. Elaboración OCI 

 
Como se observa en la gráfica anterior, el 99% corresponde a las siguientes tipificaciones de petición: 
Contribución de Valorización (IDU) 24,38%, Obras de infraestructura (IDU) 15,93%, Conservación malla 
vial (IDU) 12,75%, Espacio público (IDU) 10,01%, Predios para obras de Infraestructura 7,65%, 
Requerimientos trasladados por no competencia del IDU 7,33%, Trámites funcionarios y contratistas de 
apoyo a la gestión (IDU) 4,64%, Proyectos de Infraestructura (IDU) 3,97%, Obras de 
infraestructura en ejecución 3,31%, Traslado de Petición por Competencia 2,01%, Imagen Institucional 
IDU 1,55%, Componente social (obras IDU).  El restante 1% recae sobre: Malla vial / mantenimiento, 
Talento humano y contratación, Acciones jurídicas (IDU), Políticas programas o lineamientos, Seguridad 
ciudadana en obras IDU, Procesos de selección (IDU), Servicio a la ciudadanía, Denuncias sobre 
actuación IDU, Queja contra servidores públicos IDU, Control ambiental, Impacto socioeconómico por 
obras IDU, Gestión de comunicaciones, eventos o invitaciones, Accesibilidad IDU, Asuntos jurídicos, 
Seguridad local y problemática asociada, Componente seguridad y salud en el trabajo SST (obras IDU) 
Asuntos administrativos. 

 
 
 
  

Por otra parte, se observó según lo publicado en el boletín de prensa del IDU1 que: 

                                                
1 HTTPS://WWW.IDU.GOV.CO/BLOG/BOLETIN-DE-PRENSA-IDU-1/POST/EL-IDU-PONE-AL-SERVICIO-UN-
NUEVO-ASISTENTE-VIRTUAL-1505 
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“EL IDU PONE AL SERVICIO UN NUEVO ASISTENTE VIRTUAL 

 A partir de junio estará habilitada una nueva herramienta de comunicación a través de 
la página web para dar respuesta, las 24 horas del día, a las consultas de la ciudadanía. 

 Se trata de un Chatbot, que permitirá radicar de manera directa las peticiones 
ciudadanas y la correspondencia que llegue a la entidad. 

 Actualmente, el 80% de las peticiones se reciben mediante el correo electrónico, el 
formulario web y la plataforma Bogotá Te Escucha. Con este nuevo servicio se busca 
dar respuesta en tiempo real a las preguntas frecuentes que llegan a la Entidad. 

 La ciudadanía podrá evaluar la atención recibida a través de este nuevo sistema, lo que 
permitirá seguir mejorando la atención al usuario. 
 
Bogotá, 2 de junio de 2022. El Instituto de Desarrollo Urbano (IDU) moderniza los 
procesos y canales de atención a la ciudadanía a través de un nuevo canal de 
comunicación. Se trata de un chat en vivo, atendido por Fulvia, una asistente virtual 
que resolverá las preguntas  

frecuentes de la ciudadanía las 24 horas del día, los siete días de la semana. “Hola 
soy Fulvia, ¿cómo le puedo ayudar?”, es el saludo que recibirán las personas que 
ingresen a la página web WWW.IDU.GOV.CO y activen el chat en busca de soluciones 
a sus inquietudes. Allí podrán tramitar también: el certificado de estado de cuenta para 
trámite notarial (paz y salvo de valorización), el duplicado de la cuenta de cobro 
(facturación), radicar documentos asociados a la solicitud de permisos para el uso del 
espacio público y para liquidación de compensación, entre otros servicios que presta 
el IDU. 

Con esta herramienta habrá mayor comunicación y cercanía con la ciudadanía y se 
agilizarán las respuestas a muchas de las inquietudes, que llegan normalmente a 
través de la página web y otros canales virtuales. 

En caso de que los usuarios requieran respuestas especializadas, que no puedan ser 
atendidas de manera inmediata por la asistente virtual Fulvia, serán direccionados con 
el área competente para ser atendidos en horas hábiles: lunes a viernes de 7:00 a.m. 
a 4:30 p.m. 

La ciudadanía también puede acceder también a los canales presenciales y a los 
demás espacios de atención que se encuentran en el siguiente 
enlace: HTTPS://WWW.IDU.GOV.CO/PAGE/CANALES-DE-ATENCION en el 
formulario web, en la plataforma Bogotá te escucha o enviando un mensaje al correo 
electrónico atnciudadano@idu.gov.co” 

 

De esta manera, se observó la puesta en marcha de esta herramienta virtual, como se presenta en la 
siguiente imagen:  
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Imagen N°1 Canal de Atención Virtual 

  
Fuente: Pagina Web del IDU           Consulta: OCI del 24/07/2023. 
 
 
 

Habida cuenta que este nuevo canal de atención al ciudadano fue recientemente habilitado, será objeto 
de evaluación en el siguiente ejercicio correspondiente al segundo semestre 2023. 

 
3.1.2. Evaluación de la muestra 

 
Este ejercicio se soportó, en la verificación del cumplimiento de las disposiciones normativas sobre la 
materia, las cuales se han integrado a los documentos de gestión del Instituto, principalmente en el MG-
SC-017 MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO Y GESTIÓN DE LOS DERECHOS DE PETICIÓN, 
versión 6, en lo que se refiere entre otros, a la  CLASIFICACIÓN DE LAS PETICIONES DE ORIGEN 
CIUDADANO, previsto en el numeral 28 del citado documento, en el que se dispone: “De acuerdo con la 
Ley 1437 de 2011 por medio de la cual se regula el derecho fundamental de petición, a continuación, se describe 
la tipificación, términos para su resolución y notificación.”, tipología, asignación de términos en el sistema 
(numeral 27), consistencia y oportunidad tanto en la generación como en la notificación de la respuesta. 
De otra parte, en cuanto a la clasificación documental y soportado principalmente en el IN-SC-11 
INSTRUCTIVO - CLASIFICACIONES DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS, versión 4, actualizado el 
28/02/2023, se evaluaron entre otros aspectos: asignación de criterios y áreas de asignación. 
 
Ahora bien, tomando en cuenta la discriminación de la muestra en entes externos de control (10 
registros) y peticiones ciudadanas (58 registros), a continuación, se presentan los resultados del 
seguimiento: 
 

a) Entes externos de control 
 

 Tipología y asignación de términos 
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Para este análisis se tuvieron en cuenta las previsiones descritas en el numeral 29 del MG-SC-017 
MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO Y GESTIÓN DE LOS DERECHOS DE PETICIÓN. Del análisis 
individual, se desprende que, de los 10 radicados constitutivos de la muestra, sólo frente a 1 de ellos, el 
radicado 20235260948382 se presentan observaciones que se refieren a que el término asignado (6 
días) no corresponde a ningún criterio establecido en el manual; ni se otorgó este plazo en el 
requerimiento de la Personería de Bogotá. 
 
Considerando el nivel de confiabilidad de la muestra, esta observación no constituye una variable 
significativa; se recomienda continuar con las actividades de capacitación y fortalecimiento de 
conocimientos del equipo de correspondencia para estandarizar criterios frente a la tipificación y 
consecuente asignación de términos previstos en el MG-SC-017 MANUAL DE SERVICIO AL 
CIUDADANO Y GESTIÓN DE LOS DERECHOS DE PETICIÓN.  
 
El análisis individual para los requerimientos de entes externos de control incluidos en la muestra, se 
describen en el Anexo N°1.  Muestra Entes externos de control – ORFEO- CONECTA IDU (Fuente: base 
de datos HELPDESK-Análisis OCI) 
 

 Consistencia y oportunidad en la respuesta 
 
En este aspecto, se verificó, para cada uno de los radicados de la muestra seleccionada de “peticiones 
-Entes externos de control”, que la respuesta fuera generada a través del Sistema de gestión documental 
ORFEO o CONECTA IDU (según temporalidad de cada documento), en el término otorgado según el 
procedimiento interno o según ajustes derivados de las observaciones sobre su asignación y que la 
misma hubiera sido entregada al destinatario, según la guía de entrega / constancia de correo electrónico 
en el plazo y que la misma fuera consistente con el requerimiento de la autoridad peticionaria, 
información que se resume en la siguiente tabla: 

 
Tabla N° 4 Consistencia, oportunidad en generación y entrega de respuesta “Peticiones Entes 

externos de control” 
RADICADO / 

FECHA 
RESPUESTA / 

FECHA 
OBSERVACIONES 

20235260435382 
del 17/03/2023  

20232250426281 
del 28/03/2023 

Aplicando el criterio correcto previsto en el MG-SC-017 “Requerimiento 
de otros funcionarios de Organismos de Control y autoridades 
administrativas y judiciales”, el término es de 5 días hábiles, que vencían 
el 27/03/2023; en tal virtud, la respuesta es extemporánea 

20235260517802 
del 03/04/2023 

20233250478921 
del 10/04/2023 

La respuesta se generó con un día de extemporaneidad frente al término 
previsto en el requerimiento 

20235260641212 
del 2404/2023 

20232360583671 
del 27/04/2023 

La respuesta se generó con un día de extemporaneidad frente al término 
previsto en el requerimiento 

202352601047782 
del 27/06/2023 

202332501169901 
del 07/07/2023 

La respuesta se generó con un día de extemporaneidad frente al término 
previsto en el requerimiento 

20225262130402 
del 07/12/2022 

20232360002881 
del 03/01/2023 

La respuesta se generó con 8 días hábiles de extemporaneidad frente al 
término previsto 

              Fuente: base de datos HELPDESK-Análisis OCI 
 

 Gestión y trámite (delegación) “Peticiones Entes externos de control” 
 
En este ítem, se verificó la gestión asociada al trámite interno previsto en el citado manual MN-SC-017 
y en las delegaciones derivadas de las Resoluciones 4316 y 7680 ambas del 2022. Frente al ítem de la 
delegación, se evidenció que, frente a los 2 radicados (20235260517802 y 202352601047782), 
provenientes de la Personería y asignados para trámite a la Dirección Técnica de Predios, la respuesta 
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a los mismos fue suscrita por el Director Técnico, sin tener en cuenta que dicho trámite está delegado al 
Subdirector General Jurídico, o en su defecto, cuando la respuesta se emite extemporáneamente, al 
Subdirector General de Desarrollo urbano.  En tal virtud, se recomienda realizar gestiones de divulgación 
para fortalecer el conocimiento al interior del Instituto, particularmente frente a la delegación y gestión 
oportuna de las peticiones de los entes externos de control, dirigidas principalmente a los líderes de 
procesos que recientemente se hayan vinculado al Instituto. 
 

b) Peticiones ciudadanas 
 
Para este ítem, se valoraron aspectos similares a los evaluados frente a las peticiones de entes externos 
de control, excluyendo lo atinente a la delegación de firmas y se incluyó la evaluación diferencial de 
términos operativos y legales, cuya discriminación y análisis individual se describe en el Anexo N°2.  
Muestra PQRS generales – ORFEO – CONECTA IDU (Fuente: base de datos HELPDESK-Análisis OCI) 
y que se resumen a continuación: 
 

 Tipología y clasificación documental 
 
Inicialmente, se verificó la integración de la base de datos en el entendido que los radicados de la 
muestra, efectivamente fueran peticiones de la ciudadanía, evidenciando que la totalidad de los 58 
radicados, constituyen peticiones de la ciudadanía. 
 
De manera general, se observó que, dentro de la parametrización del Sistema ORFEO, a pesar de 
recomendaciones anteriores se continuó incluyendo como tipo de requerimiento “Información y/o 
Documentos”, siendo la denominación correcta en virtud de la normatividad vigente: Solicitud de 
Información y/o copias”; igualmente, en tipo de requerimiento se consignó “Entre autoridades”, tipología 
no prevista, en el respectivo manual MG-SC-017. Ahora bien, dada la entrada en operatividad (el 
20/06/2023), del Sistema de Gestión Documental CONECTA IDU, no es del caso recomendar a priori el 
ajuste de la parametrización ORFEO, en su lugar, debe verificarse que la parametrización de tipo de 
peticiones, criterios y tipología del nuevo Sistema CONECTA IDU, se ciñan exclusivamente a las 
definiciones, y clasificaciones contenidas en el citado Manual. 
 
Del análisis individual, se observó lo siguiente: 

 
Tabla N° 5 Inconsistencias tipología y clasificación documental “Peticiones ciudadanía” 

RADICADO ASUNTO OBSERVACIONES 

20235260015802 
SOLICITUD EXPEDIR TRES CERTIFICADOS 
LABORALES DE CADA UNO DE LOS 
CONTRATOS CON EL IDU 

No constituye reclamo en virtud de lo previsto en la ley y 
en MG-SC-017, se trata de una solicitud de 
información/copias, asociado a lo cual el término 
asignado no es correcto (10 días hábiles).  

20235260101142 
TRASLADO POR TRASLADO POR 
COMPETENCIA (Levantamiento reserva vial) 

La tipología "Entre autoridades" no está prevista en el 
MG-SC-017, considerando que la comunicación proviene 
de la Alcaldía Local de Tunjuelito, entidad no incluida para 
asignar tipología, se trataría de una solicitud. 

20235260116762 

SOLICITUD CONSTRUCCION DE PUENTES 
VEHICULAR DE LA CALLE 26 FRENTE A LA 
CLINICA DE LA POLICIA CARRERA 61 UNIR 
EL PARQUE SIMON BOLIVR CON LA 
AVENIDA CALLE 19 CENTRO COMERCIAL 

No constituye reclamo en virtud de lo previsto en la ley y 
en MG-SC-017, se trata de una sugerencia contractual y 
de obras.  

20235260193502 
 

TRASLADO POR COMPETNCIA ARREGLO 
DE ANDEN UBICADO EN LA AVENIDA 19 
CON CALLE 103 COSTADO 
OCCIDENTALSUR ORIENTAL DEL MISMO 

La tipología "Entre autoridades" no está prevista en el 
MG-SC-017.  
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RADICADO ASUNTO OBSERVACIONES 
SE UTILIZA ESE PUNTO COMO 
VERTEDERO DE BASURAS 

20235260261742 
CONTRATO IDU 1101-2022-SOLICITUD 
CERTIFICACION LABORAL 

No constituye reclamo en virtud de lo dispuesto en el MG-
SC-017, se trata de una solicitud de información / copias.  

20235260353612 

TRASLADO OFICIO - SOLICITUD 
INTERVENCION DEL ESPACIO PUBLICO 
UBICADO EN LA CALLE 80 10 23 CONTRATO 
IDU 1521 2017 

Atendiendo los criterios previstos en el IN-SC-11 
INSTRUCTIVO - CLASIFICACIONES DE 
REQUERIMIENTOS CIUDADANOS, corresponde al 
criterio 6. Espacio público y no al asignado en el aplicativo 
Oras de Infraestructura. 

20231850384992 

Dirección del requerimiento: AK 30 12 10, 
Bogotá Te Escucha No. 1272242023 Asunto 
CASO 1608045 PLATAFORMA CRM DE 
TRANSMILENIO S.A. DESCRIPCION DE LA 
PETICION EL SR. ANDRES SOLICITA 
DIAGRAMAS DEL SISTEMA ELECTRICO DE 
LA ESTACION RICAURTE VAGON F, 
COMENTA QUE PARA PODER INSTALAR 
UN SISTEMA DE PANELES SOLARES Y 
PAR... Ver imagen principal 

Se trata de una petición de interés particular. No 
constituye reclamo en virtud de lo dispuesto en MG-SC-
017 MANUAL, se trata de una solicitud de información. 
 

20235260401372 
TRASLADO OFICIO -  SOLICITUD  
DETERIORO DE MALLA VIAL ARREGLO DEL 
TRAMO VIAL DE LA CALLE 13 CON 68D 

La tipología "Entre autoridades" no está prevista en el 
MG-SC-017. 

 
20231850507142 

 

Dirección del requerimiento: CL 134 10 0, Red 
social Twitter  @anan4 @idubogota quien 
autoriza hacer obra a las 12 pm en zona 
residencia calle 134 carrera 10 @Bogota 
@SectorMovilidad 

No es una petición de interés particular, sino general.  

 
20235260540682 

SOLICITUD DE PAZ Y SALVO PREDIOS 
PROPIEDAD DE LA EEAB ESP 

La tipología "Entre autoridades" no está prevista en el 
MG-SC-017. 

20235260559572 
Solicitud de Certificado contrato prestación de 
servicios contrato IDU IDU-614-2022 

No constituye reclamo en virtud de lo previsto en la ley y 
en  MG-SC-017, se trata de una solicitud de información  
/ copias 

20235260579792 
SOLICITUD  EXPEDICION DE PAZ Y SALVO    
CALLE  95 71 75  REMITE  COMPROBANTE 
DE PAGO 

No constituye reclamo en virtud de lo previsto en la ley y 
en  MG-SC-017, se trata de una solicitud de información  
/ copias 

20235260655502 
RADICADO FAC S 2023 007611 CE 
SOLICITUD APROBACION DE DISEÑOS 
PERFIL VIAL EN PREDIOS GUAYMARAL 

La tipología "Entre autoridades" no está prevista en el 
MG-SC-017. 

20235260671232 
Solicito la Certificación laboral de los Contratos 
IDU 512 2021, IDU 769 2022 y IDU 636 2023. 
Gracias 

No constituye reclamo en virtud de lo previsto en la ley y 
en  MG-SC-017, se trata de una solicitud de información  
/ copias 

20235260728752 

IDU-1629-2022 - Solicito Amablemente el 
Certificado Laboral del Contrato IDU-1629-
2022 por los servicios prestados durante el 
periodo de 1 de diciembre 2022 al 28 de febrero 
2023 

No constituye reclamo en virtud de lo previsto en la ley y 
en  MG-SC-017, se trata de una solicitud de información  
/ copias 

      Fuente: base de datos HELPDESK-Análisis OCI 
 
El análisis descrito corresponde a los radicados que se gestionaron a través del ORFEO, en donde se 
advierte que frente a informe anterior presentado con memorando 20231350066333, se incrementó 
numéricamente de 9 a 15 el total de radicados observados en razón a inconsistencias frente a tipología 
y clasificación numérica 9.  De otra parte, los 4 radicados que se evaluaron y que fueron gestionados a 
través del nuevo Sistema de Gestión Documental CONECTA IDU, presentan en la base de datos 
remitida, inconsistencias en la asignación del tipo de petición, criterio y /o tipificación general: 
20235260955932 (no registra tipo de petición ni criterio), 202352600995862 (no registra tipo de 
requerimiento), 202352601011722 (no registra tipo de derecho de petición) y 202352601043442 (no 
registra tipo de petición ni criterio). Lo anterior refuerza las recomendaciones antes formuladas en el 
sentido de verificar que la parametrización del tipo de peticiones, criterios y tipología del nuevo Sistema 
CONECTA IDU, se ciñan exclusivamente a las definiciones, y clasificaciones contenidas en el citado 
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Manual e instructivo y que se debe continuar con las actividades de capacitación y fortalecimiento de 
conocimientos del equipo de correspondencia para estandarizar criterios frente a la tipificación y 
clasificación previstos en el MG-SC-017 MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO Y GESTIÓN DE LOS 
DERECHOS DE PETICIÓN  y en el IN-SC-11 INSTRUCTIVO - CLASIFICACIONES DE 
REQUERIMIENTOS CIUDADANOS. 
  

 Asignación de términos 
 
En este ítem, se verificó que el término registrado en la base de datos coincidiera con la clasificación y 
tipología asignada, teniendo en cuenta lo dispuesto en el Manual de Gestión documental MG-DO-01 
según el cual: “Conforme a los señalado en el manual operativo de gestión documental y, con el fin de 
garantizar que la ciudadanía reciba oportunamente la respuesta generada por el instituto, a los términos 
de ley de los derechos de petición se les restarán dos (2) días en el sistema de gestión documental, 
agotando los medios disponibles para notificar la respuesta y dejar constancia, de forma que la persona 
conozca el pronunciamiento de la entidad.”. 

 
Tabla N° 6 Inconsistencias Asignación de términos “Peticiones ciudadanía” 

RADICADO OBSERVACIONES 

20235260015802 
Dada la incorrecta tipificación, se trataría de una petición de información/copias y en tal 
virtud el término asignado no es correcto (Operativo 8 días hábiles; legal 10 días hábiles).  

20235260261742 
Dada la incorrecta tipificación, se trataría de una petición de información/copias y en tal 
virtud el término asignado no es correcto (Operativo 8 días hábiles; legal 10 días hábiles). 

20231850384992 
Dada la incorrecta tipificación, se trataría de una petición de información/copias y en tal 
virtud el término asignado no es correcto (Operativo 8 días hábiles; legal 10 días hábiles). 

20235260559572 
Dada la incorrecta tipificación, se trataría de una petición de información/copias y en tal 
virtud el término asignado no es correcto (Operativo 8 días hábiles; legal 10 días hábiles). 

20235260579792 
Dada la incorrecta tipificación, se trataría de una petición de información/copias y en tal 
virtud el término asignado no es correcto (Operativo 8 días hábiles; legal 10 días hábiles). 

20235260671232 
Dada la incorrecta tipificación, se trataría de una petición de información/copias y en tal 
virtud el término asignado no es correcto (Operativo 8 días hábiles; legal 10 días hábiles). 

20235260728752 
Dada la incorrecta tipificación, se trataría de una petición de información/copias y en tal 
virtud el término asignado no es correcto (Operativo 8 días hábiles; legal 10 días hábiles). 

Fuente: base de datos HELPDESK-Análisis OCI) 
 
El análisis descrito en la tabla anterior, corresponde a los radicados que se gestionaron a través del 
ORFEO, en donde se advierte que la mayoría de los radicados observados corresponde a la incorrecta 
tipificación de solicitudes de certificaciones de contratos PSP que se incluyeron como reclamos, 
descripción incorrecta de cara a las disposiciones sobre la materia.  De otra parte, frente a los 4 
radicados (20235260955932, 202352600995862,  202352601011722 y 202352601043442)  que se 
evaluaron y que fueron gestionados a través del nuevo Sistema de Gestión Documental CONECTA IDU, 
presentan en la base de datos remitida, inconsistencias en la asignación del término, ya que no se 
incluyó el término operativo descrito en el Manual de Gestión documental MG-DO-01  (2 días menos) y 
sólo se evidencia término legal, que a pesar de estar correcto, puede inducir a los funcionarios y/o 
contratistas a fallas en la oportunidad, ya que en ocasiones cuentan con estos días adicionales de cara 
a satisfacer los requerimientos de la ciudadanía. 
 
Lo anterior refuerza las recomendaciones antes formuladas en el sentido de verificar que la 
parametrización de tipo de peticiones, criterios, tipología y asignación de términos del nuevo Sistema 
CONECTA IDU, se ciñan exclusivamente a las definiciones, y clasificaciones contenidas en el MG-SC-
017 MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO Y GESTIÓN DE LOS DERECHOS DE PETICIÓN y que 
se debe continuar con las actividades de capacitación y fortalecimiento de conocimientos del equipo de 
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correspondencia para estandarizar criterios frente a la tipificación y clasificación previstos en el citado 
manual e instructivo. 
 

 Oportunidad en la generación y en la entrega de las respuestas 
 
En este aspecto, se verificó, para cada uno de los radicados de la muestra seleccionada de “Peticiones 
ciudadanía”, que la respuesta fuera generada a través del sistema ORFEO o CONECTA IDU (según 
temporalidad de vigencia), inicialmente en el término operativo otorgado según el procedimiento interno 
o según ajustes derivados de las observaciones sobre su asignación y que la misma hubiera sido 
entregada al destinatario, según la guía de entrega / constancia de correo electrónico en el plazo y dentro 
del término legal, información que se resume en la siguiente tabla: 
 

Tabla N° 7 Oportunidad en generación y entrega de respuesta “Peticiones ciudadanía 
RADICADO / 

FECHA 
RESPUESTA / 

FECHA 
OBSERVACIONES 

20235260015802 
del 01/05/2023 

20234350080171 
del 23/01/2023 

La respuesta se predica extemporánea dado que atendiendo error en el criterio 
de clasificación, se genera término erróneo; los 10 días hábiles (correctos) 
vencían el 20/01/2023  

20231850029932 
del 10/01/2023 

20235660029701 
del 12/01/2023 

No se pudo determinar entrega. Consultado Sistema ORFEO no se encuentra 
cargada constancia de entrega física  o correo electrónico 

20231850070902 
del 18/01/2023 

20233850083041 
del 24/01/2023 

20235260134562 
del 27/01/2023 

20233850110671 
del 27/01/2023 

20235260101142 
del 23/01/2023 

20233250131711 
del 31/01/2023 

Se evalúa como extemporánea, teniendo en cuenta que se trasladó a la 
Secretaría Distrital de Planeación (SDP) por competencia y en consideración a lo 
previsto en el numeral 38 del MG-SC-017, el traslado debe realizarse dentro de 
los 5 días hábiles siguientes a su recibo , término que venció el 30/01/2023 

20235260134562 
del 27/01/2023 

20232050281051 
del 02/03/2023 

Considerando tanto término legal como operativo y dado la fecha de generación 
de la respuesta, la entrega fue extemporánea 

20231850226622 
del 13/02/2023 

20233850233251del 
21/02/2023 

Se evalúa como extemporánea, teniendo en cuenta que se trasladó a la  
UAERMV  por competencia y en consideración a lo previsto en el numeral 38 del 
MG-SC-017 , el traslado debe realizarse dentro de los 5 días hábiles siguientes 
a su recibo , término que venció el 20/02/2023 

20231850384992 
del 09/03/2023 

20233460400451 
del 22/03/2023 

La respuesta es extemporánea de cara al término operativo (en términos 
ajustados según correcta tipificación) 

20235260460892 
del 23/03/2023 

 
A pesar del vencimiento legal el 17/04/2023, se migró sin respuesta a CONECTA 
IDU, en donde a la fecha de verificación 19/07/2023, no tiene respuesta asociada. 

20235260474522 
del 27/03/2023 

20233460472991 
del 05/04/2023 

Por dirección errada fue devuelta; al reiterar el envío físico, este se surtió hasta 
el  20/04/2023, de manera extemporánea en consideración al término legal y 
operativo,  

20231850507142 
del 31/03/2023 

 

20233860508631 
del 14/04/2023 

 

Se evalúa como extemporánea, teniendo en cuenta que se trasladó a la UAERMV 
y a la Alcaldía Local por competencia y en consideración a lo previsto en el 
numeral 38 del MG-SC-017, el traslado debe realizarse dentro de los 5 días 
hábiles siguientes a su recibo, término que venció el 11/04/2023. Es anónimo y 
no hay evidencia de publicación. 

20231850523302 
del 03/04/2023 

20233850554871 
del 20/04/2023 

Se trató del traslado de una petición anónima. Consultado el sistema ORFEO, no 
se pudo evidenciar la publicación de la respuesta en cartelera atendiendo lo 
previsto en el numeral 42 del MG-SC-017. 

20235260638732 
del 24/04/2023 

20233250761541 
del 14/05/2023 

Se predica como extemporánea la generación de la respuesta, tanto en término 
operativo como legal (09/05/2023) y consecuentemente su entrega. 

20235260728752 
del 09/05/2023 

20234350881541 
del 25/05/2023 

La respuesta se predica extemporánea dado que atendiendo error en el criterio 
de clasificación, se genera término erróneo; los 10 días hábiles (correctos) 
vencían el 24/05/2023 

20235260771872 
del 15/05/2023 

20232360817791 
del 19/05/2023 

Se evalúa como extemporánea, teniendo en cuenta que se trasladó al DADEP  
por competencia y en consideración a lo previsto en el numeral 38 del MG-SC-
017 , el traslado debe realizarse dentro de los 5 días hábiles siguientes a su recibo 
, término que venció el 23/05/2023. 
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RADICADO / 
FECHA 

RESPUESTA / 
FECHA 

OBSERVACIONES 

20235260807622 
del 19/05/2023 

20232350902071 
del 30/05/2023 

Se evalúa como extemporánea, teniendo en cuenta que se trasladó a la UAERMV  
por competencia y en consideración a lo previsto en el numeral 38 del MG-SC-
017 , el traslado debe realizarse dentro de los 5 días hábiles siguientes a su recibo 
, término que venció el 29/05/2023. 

20235260850162 
del 26/05/2023 

20233861047601 
del 14/06/23 

Se predica  extemporaneidad de 1 día en la entrega, frente al término operativo. 

202352600995862 
del 20/06/2023 

202338601149521 
del 05/07/2023 

No se pudo determinar entrega. Consultado Sistema CONECTA IDU (corte 
19/07/2023) no se encuentra cargada constancia de entrega física  o correo 
electrónico 

202352601043442 
del 28/06/2023 

202332501136831 
del 30/06/2023 

No se pudo determinar entrega. Consultado Sistema CONECTA IDU (corte 
19/07/2023) no se encuentra cargada constancia de entrega física  o correo 
electrónico 

      Fuente: base de datos HELPDESK-Análisis OCI) 
 
Derivada de la información descrita en la tabla anterior, se evidenciaron algunas inconsistencias y/o 
debilidades frente a la generación y/o entrega de las respuestas asociadas a cada una de las peticiones, 
respecto a lo cual se advierte que frente a informe anterior presentado con memorando 20231350066333, se 
incrementó numéricamente de 14 a 19 el total de radicados observados por este ítem., lo que refuerza la 
recomendación formulada en anteriores informes el sentido de que se debe continuar con las actividades de 
capacitación y fortalecimiento de conocimientos sobre atención de derechos de petición al interior del 
Instituto, acorde con las previsiones MG-SC-017 MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO Y GESTIÓN 
DE LOS DERECHOS DE PETICIÓN  y en el IN-SC-11 INSTRUCTIVO - CLASIFICACIONES DE 
REQUERIMIENTOS CIUDADANOS. 
 
La evaluación por áreas frente a la atención general de los derechos de petición, la adelanta la Oficina 
de Control interno, en desarrollo de auditorías y/o seguimientos particulares. 

 
 Consistencia de la respuesta 

 
Corresponde a la descripción constitucional y legal, relacionada con el derecho del ciudadano a obtener 
adicionalmente a una respuesta oportuna, una respuesta completa y de fondo a la situación planteada. 
En este sentido, se observó: 
 

Tabla N° 8 Consistencia en respuesta “Peticiones ciudadanía” 
RADICADO / 

FECHA 
RESPUESTA / 

FECHA 
OBSERVACIONES 

20231850087462 
del 20/01/2023 

20232360072991 
del 20/01/2023 

Se considera la repuesta incompleta. Se indica en la misma que la 
información se encuentra en SECOP; sin embargo consultada la 
información referente al concurso de méritos citado en la comunicación, las 
actas de pago no están publicadas. 

20235260638732 
del 24/04/2023 

20233250761541 
del 14/05/2023 

Se evalúa como incompleta dado que se brinda información, sin embargo 
no hay pronunciamiento sobre la mesa de trabajo solicitada. 

               Fuente: base de datos HELPDESK-Análisis OCI) 
 

Las observaciones descritas frente a la consistencia de las respuestas, reafirman la necesidad de 
recomendar dar continuidad a las actividades de capacitación y fortalecimiento de conocimientos al 
interior del Instituto, frente a la atención general de los derechos de petición. 
 
3.3. Publicaciones  
 

 Publicaciones 
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Se evidenció, en cumplimiento de la Ley de transparencia y acceso a la información, la publicación en 
la página web del Instituto del informe de seguimiento al estado de peticiones correspondiente al II 
semestre de 2022. 
 

TRASLADO DEL INFORME PRELIMINAR 
 
El informe preliminar de seguimiento al estado de peticiones - I semestre de 2023, fue comunicado por 
la OCI, a la Oficina de Relacionamiento y Servicio a la Ciudadanía - ORSC y a Subdirección Técnica de 
Recursos Físicos –STRF mediante correo electrónico del 27/07/2023.  
 
Dentro del término de traslado, la STRF, mediante correo electrónico del 31/07/2023 manifestó: “De 
parte de la STRF encontramos conforme el informe”; en el mismo sentido y condiciones, se 
pronunció la ORSC. 
  
Dado lo anterior, se ratifica en su integridad el informe preliminar. 
 
 
4. REQUISITOS CON INCUMPLIMIENTO 
 
De acuerdo con el alcance y criterios de este ejercicio, no se evidenciaron hallazgos. Sin embargo, se 
identificaron recomendaciones que se ponen a consideración de los responsables del proceso, dado 
que constituyen alertas generadas con el propósito de obtener la mejora continua y prevenir futuros 
incumplimientos normativos.  
 
5. RECOMENDACIONES/ OPORTUNIDADES DE MEJORA 
 
De acuerdo con el desarrollo de este ejercicio y los resultados obtenidos, se recomienda: 

 
realizar gestiones de divulgación para fortalecer el conocimiento al interior del Instituto, particularmente 
frente a la delegación y gestión oportuna de las peticiones de los entes externos de control, dirigidas 
principalmente a los líderes de procesos que recientemente se hayan vinculado al Instituto. 

 
 Gestionar ante la Subdirección Técnica de Recursos Tecnológicos STRT, el ajuste en la 

parametrización del Sistema de Gestión Documental CONECTA IDU, en el sentido de que la 
misma en relación con el de tipo de peticiones, criterios y tipología, se ciñan exclusivamente a 
las definiciones, clasificaciones y términos (legal y operativo) contenidos en el MG-SC-017 
MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO Y GESTIÓN DE LOS DERECHOS DE PETICIÓN y 
en el IN-SC-11 INSTRUCTIVO - CLASIFICACIONES DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS. 
 

 Continuar con las actividades de capacitación y fortalecimiento de conocimientos del equipo de 
correspondencia para estandarizar criterios frente a la tipificación y clasificación documental 
previstos tanto en el MG-SC-017 MANUAL DE SERVICIO AL CIUDADANO Y GESTIÓN DE LOS 
DERECHOS DE PETICIÓN y en el IN-SC-11 INSTRUCTIVO - CLASIFICACIONES DE 
REQUERIMIENTOS CIUDADANOS e implementar controles adicionales aleatorios a efectos de 
verificar su efectividad 

 
 Realizar actividades de capacitación de los miembros del equipo directivo a fin de lograr la 

apropiación de conocimientos particularmente en materia de delegación y gestión de peticiones 
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y requerimientos de entes de control, principalmente a quienes se vayan integrando a este 
equipo. 

 
 Continuar con las actividades generales de capacitación y fortalecimiento de conocimientos al 

interior del Instituto, frente a la atención general de los derechos de petición. 
 
Se precisa, que de acuerdo con lo establecido en las políticas de operación del procedimiento PR-MC-
01 V.10-Formulación, monitoreo y seguimiento a planes de mejoramiento de auditorías internas, 
auditorías externas, autoevaluación y evaluaciones de gestión, “(...) las recomendaciones realizadas en 
los Informes de auditoría, legales/obligatorios y seguimientos, realizados por la Oficina de Control Interno 
no obligan a dar tratamiento a través de Plan de mejoramiento y queda a potestad del responsable del 
proceso/dependencia, dar el tratamiento pertinente. No obstante, lo anterior, en caso de que el líder de 
proceso/dependencia identifique la necesidad de registrar acciones, éstas deberán registrarse en el 
formato de Plan de mejoramiento adoptado en la entidad”.  
 
 
 
6. FORTALEZAS 
 
En desarrollo del ejercicio se evidenció que las prácticas asociadas al seguimiento periódico, así como 
las actividades de divulgación relacionadas con la atención general de peticiones han permitido 
mantener un estándar aceptable en la gestión de las mismas. 

 
7. ANEXOS 

 
- Anexo N° 1.  Muestra Entes externos de control – ORFEO-CONECTA IDU (Fuente: base de 

datos HELPDESK-Análisis OCI) 
- Anexo N°2.  Muestra PQRS generales – ORFEO-CONECTA IDU (Fuente: base de datos 

HELPDESK-Análisis OCI) 
 
8. EQUIPO SEGUIMIENTO 
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