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| PESTINO: Destine: CONCEJO DE BOGOTA/HORACIO JOSE SERPA MONCADA
1 ASUNTO: Asunto: RESPUESTA RADICADO 2017EE3887 IDPAC ER264)

BOQOté D_C-_,__2g._de marzo de 2017 S .. QR§;Obs:OC1086 ANEXATCD
.0CI-086-2017 : B

Honorable Concejal g

HORACIO JOSE SERPA MONCADA
Concejo de Bogota

Calle.36 No. 28A 41

Ciudad :

ASUNTO Respuesta radlcado 2017EE3897 — IDPAC ER2641
-‘Derecho de Petlclon

Respetado Concejal:

En atencién -a su solicitud de manera cordial me permito dar respuesta al Derecho
de Peticic’)n del asunto en los siguientes términos:

1. GCuaIes fueron Ios resultados concretos obtemdos por esa. Oficina al vigilar la
legalidad en la atencién a los requenmfentos ciudadanos y qué plasmé en los
informes semestrales elaborados -en las vigencias 2014, 2015 y 2016 en
cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 20117 Favor describir los resultados
obfenidos respecto de la oportunidad y leqalidad de las respuestas ofrecidas.

Respues_ta:

Atentame'nte-'me permito relacionar los resultados y recomendaciones dadas en los
informes realizados por la Oficina de Control Interno durante las vigencias 2014,
2015 y 2016 en el archivo denominado Anexo N° 01, que se adjunta a la presente

comunicacion.

2. Sicon base en tales informes semestrales, el representante legal de la entidad
fomé medidas correctivas o preventlvas favor precisar cuéndo se tomaron, en qué
cons:stlemn y de qué manera mejoraron en la atencién al ciudadano.
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' Respuesta: De acuerdo a los seguimiéntos- realizados por la Oficina de Control
Interno, se evidencié que frente a las observaciones y recomendaciones efectuadas
en la vigencia 2014, no se documentaron ni adelantaron acciones de mejora.

Frente a la vigencia 2015, se identificé la accion Cormrectiva N° 015 en el mes de
febrero de 2015, la cual se encuentra en el P!an de Mejoramlento Institucional y
establece las s:gwentes actividades:

1. Revisar y/o ractualizar los documentos del Proceso de Atencion al Ciudadano,
incorporando los lineamientos de politica de operacién y los puntos de control
para el desarrollo de las actividades.

2.. Presentar para revision, aprobacnon y adopmon los documentos def Proceso de

~Atencién al Ciudadano.

3. Socializar a todo el personal sobre Ia Atencwn al Cludadano y los tramites y
servicios del IDPAC.

4. Realizar informe mensual sobre la atencién de PQRS por los diferentes canales

de recepcion.
5. Aplicar una encuesta de percepcion del usuario frente a la atencidn al ciudadano.

De acuerdo a los resultados del altimo seguimiento a 31 de diciembre de 2016, se
observo que el area de Atencidn al Ciudadano, durante la vigencia 2015 y parte de
la vigencia 2016 no logré dar cumplimiento a las acciones estabiecidas; sin embargo
en ‘el Gltimo ‘'seguimiento se evidencié que ya fue aprobada fa actualizacién del
Manual de Atencion a la Ciudadania y el procedimiento de Atencidn de Peticiones, :
Quejas y reclamos, asi mismo se verificd que se publicd en la Intranet, para i
conocimiento de los Servidores Publicos del instituto. |

Por otra parte, se observo que se actualizé el formato de Encuestas de Satisfaccion,
las cuales se estan implementando y de acuerdo a sus resultados se realizan
informes que son enviados a la Dwecc;on General, con el fln de que se tomen las
accmnes correspondientes.

Frente a las acciones establecidas en la vigencia 2016, se observé que que los
funcionarios de Atencién al Ciudadano, vienen realizando procesos de mejora
continua en la realizacién de mesas de trabajo con las Areas que han mostrado
" mayor porcentaje de incumplimiento en las respuestas a las peticiones, con el objeto
de elaborar planes de trabajo y soluciones a los incumplimientos,; ademés dichos
funcionarios ofrecen capacitacién para actualizar €n temas de normatividad vigente
a los funcionarios nuevos y antiguos y que tengan alguna relacién con el tema de
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Atencidn al Ciudadano, las cuales se soportan con actas de capacitacion y listados
de asistencia.

Adicionalmente, se pudo observar con relacion ai cumplimiento de los términos de
vencimientos en las respuestas a los PQRS, que la Oficina de Atencion al
Ciudadano realiza tres seguimientos durante el mes y si observa que algan
requerimiento continla sin gestion, mediante correo institucional se advierfe y
recuerda la normatividad y lo que acarrea tal incumplimiento, generando oficio por
parte del Secretario General al funcionario responsable. Si dicho funcionario omite
tal advertencia, se remite mediante oficio la novedad de incumplimiento a la Oficina
de Defensoria del Ciudadano del IDPAC, y se continiie con ei correspondlente

procedimiento relativo al tema.

Con relacion a la observacion dada en los anteriores informes relacionada con la
ausencia de buzones de sugerencia ciudadana, ésta se soluciono a peticiéon de los
funcionarios de Atenciéon al Ciudadano, se adquirieron tres (3) buzones mas
modernos y se distribuyeron, uno (1) en la Sede “A” y uno (1) en la Sede “B”, ubicado
en la Oficina de Correspondencia, subsanando situaciones de informes anteriores.

Adicionalmente, se evidencié que en el Punto de Atencion al Ciudadano de la Sede
B, en los meses de Abril a Junio de 2016, se contd con el apoyo de un funcionario
de Asuntos Comunales debido a la Alta demanda de los ciudadanos generada por
las Elecciones de Juntas de Accién Comunal y consultas varias referentes a la
legisiacién comunal Ley 743 de 2002, para lo cual se prestd un servicio presencial
al ciudadano, con buena calidad, ya que se lograba aclarar y solucionar las
pretensiones del ciudadano directamente, gracias al apoyo del funcionario sin
necesidad de generar posteriores peticiones escritas, disminuyendo el volumen de
atencion por parte de los gestores en las localidades, pues se constituyé en un filtro
de atencion, para que solo en caso de ser necesario el ciudadano fuera atendido

por los gestores.

3. Cuales quejas o denuncias se radicaron confra esa entidad y/o sus funcionarios,
contratistas o empleados en los afios 2014, 2015 y 2016, por no afender
requerimienfos ciudadanos o hacerlo indebidamente? Favor precisar para cada
caso cual fue el resultado del requerimiento, especificando cuales tuvieron

consecuencias disciplinarias o la razén por las que no lo hicieron.
Respuesta: De acuerdo a la solicitud realizada la Oficina de Control Interno
Disciplinario de la Entidad verificd ¢ informa lo siguiente:
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e Vigencia 2014: No se adelant6é ninguna actuacion disciplinaria por las

conductas manifestadas.

+ Vigencia 2015: Se adelantaron 2 actuaciones disciplinarias por los radicados
2015ER3428 del 27 de abril de 2015 y radicado 2015ER10264 del 2 de
diciembre de 2015, investigaciones que a la fecha se encuentran en curso.

Se profirié una decisién inhibitoria, por el radicado 20156ER6815 del 5 de
agosto de 2016, con fundamento en la Ley 743 de 2002 (Ley Comunal).

» Vigencia 2016: Se profiri6 una decision inhibitoria, por el radicado
- 2016ER2375 del 30 de marzo de 2016, con fundamento en la Ley 743 de

2002 (Ley Comunal).

Se adelantaron 2 actuaciones disciplinarias por los radicados 2016ER4299 del 21
‘de abrilde 2016 y el requerimiento SDQS 1246132016 del 15 de julio de
2016, radicado 2016ER11000 del 19 de julio de 2016, investigaciones que a la fecha

se encuentran en curso.

4. ;Cuéntas tutelas fueron interpuestas contra esa entidad, buscando tutelar el
derecho de peticion durante las vigencias 2014, 2015 y 2016 y de esas cuantas
decisiones judiciales lo tutelaron? Para cada caso favor precisar cuales tuweron
consecuencias drsc;phnanas 0 la razén por las que no lo hicieron.

Respuesta: Se adjunta el reporte de tutelas recibidas en el Instituto durante las

vugenCIas 2014, 2015y 2016 en un CD

Cordialmente,

3 Tohannaflizas Soch.

JOHANNA PLAZAS SOCHA
Jefe Oficina de Control Interno

Nombre Completo - Cargo

Vo. Bo. -

Fecha

[ Eraboré - Revise- Aprohé | Duvy Johanna Plazas Socha - Jefe Oficina de Coniral Interno

30-03-2H7
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