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| 1. INFORME TRIMESTRAL DE LAS PETICIONES QUEJAS RECLAMOS Y
‘SUGERENCIAS (PQRS)-POR TIPOLOGIA Y CANAL DE INGRESO

Para el periodo del 01 de enero al 31 de marzo de 2018, en el Instituto Distrital
para la Participacion y Accién Comunal ingresaron 680 radicados interpuestos
por los ciudadanos, correspondientes a las tipologias documentales; peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) relacionadas a continuacion.

14 COMPARATIVO PQRS TRIMESTRE ANTERIOR.

AI revisar y anallzar la informacién del trrmestre anterior y eI actual trlmestre
comprendido entre enero y marzo_ de 201 8 se evidencia lo siguiente.

REGISTRO DE PETICIONES 4 TRIMESTRE 2018 - 1 TRIMESTRE 2018
ﬁpe de peticion ' _ Total Cuarto Total Pran1er Variaccion Variacciép
, Trimestre - 2017 | Trimestre- 2018 |  Ahsoluta %

CONSULTAS ’ ) 255 - 4N . 165 68%
DENUNGIAS POR ACTOS DE CORRUCCION 0 ' 5 5 INDET.
DERECHOS DE PETICION DE INTERES GENERAL &0 107 47 - 718%
DERECHOS DE PETICION DE INTERES PERTICULAR © 76 67 -9 12%
FELICITACIONES - _ _ 1 1 0 0%
QUEJAS ' 11 6 -5 -45%

- |RECLAMOS : -4 .3 1 25%
SOLICITUD DE COPIA 5 9 : -4 -80%
SOLIGITUD DE INFORMACION . 44 ' o -44 -100%

) SUGERENCIAS 1 5 4 400%
SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION 22 56 T 155%
TOTAL : 479 680 201 42%

Tabla N° 1 Comparacion peticiones registradas cuarto trimestra 2017 y el primer trimestre de 2018
Fuente: Base de Datos SDQS - Atencitn al Ciudadano

En la tabla No.1 se observa un aumento en las consultas, actos de corrupcion,
 derechos de peticion de interés general, sugerencias y solicitudes de
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informacion. Se evidencia que las solicitudes de informacién no se mcluyeron
este semesire. _

2. RESULTADOS _
_ 2.1. Numeral 1 Articulc 3 Decreto 371 de 2010

Garantlzar la atencién de los cludadanos con cal:dez y amabilidad y |
suministro de respuestas de fondo, coherentes con eI ObjetIVO de la
peticidon y dentro de los plazos Iegales :

Para el prlmer Imeamlento De acuerdo con los resultados de las 37
encuestas realizadas entre el 22 de enero y el 15 de marzo del 2018, se
concluye que los funcionarios tienen excelente disposicion de servicio al -
claente atienden de manera cordial y célida.

Se realizaron 4 capacitaciones en las siguientes fechas, 2, 12 y 23 de febrero
del 2018, 15 de marzo de 2018. Para los 18 funcmnanos del Proceso de
‘Atencion al Ciudadano se realizan capacitaciones donde instruyen todos los
temas relacionados con el proceso, capacitacién SDQS, Enfasis en Cooching
Organizacional, escuchando nuestro lenguaje, conceptos de servicio al .
ciudadano y transparencia y ética. Ademas las contratistas Grisel Cordoba y
Diva Cubides asistieron a una capacitacién en la Direccion Distrital de Calidad.
de Servicio. En los siguientes temas Normatividad Decreto 197 del 2014,
Propositos, valores y organigrama del proceso de cualificacion, Momentos deI
proceso de cuai:ficamén Presentacwn Fase 1y Fase 2.

. De acuerdo con la mformamon aportada por la Oficina de Atencion al
Ciudadano, esta dependencia efectué revision a 169 peticiones concluyo las

- respuestas dadas a los peticionarios fueron, coherentes, con calidez y fueron
_solucionadas de fondo, sin embargo se encontré que el 25 % (42) de estas
respuestas no se realizaron de manera oportuna. S

La oficina de control interno reviso el estado de las 680 solicitudes reglstradas
en el SDQS durante el primer trimestre de 2018 evidenciando que 120 de estas -
se encontraban a la fecha de revision en estado. Producto de la verificacion se
determiné que la Subdireccién de Asuntos Comunales, la Oficina de Atencién
al Ciudadano la Oficina de Propiedad Hoerizontal, son las dependencias que
presentan mayor numero de solicitudes vencidas, como se detaila en el
siguiente cuadro:
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DIAS DE

PETICIONES VENCIDAS POR DEPENDENCIA | CANTIDAD :
_ : VENCIMIENTO
Propiedad Horizontal o _ 26 Entre 26y 37
- |Asuntos Comunales : 41 Entre 14y 23
Oficina de Atencion al Ciudadano o 29 1
Grupo de Talento Humano 4 Entre1y3
Oficina de Control Interno Disciplinaric 2 Entre1y3
Oficina Asesora Juridica 3 Entrely8
Sub. de Fortalecimiento de la Organiozacion Soc| 8 Entre 10y 13
Sub. De Promocion de la Partnc:pac:on 2 Entre5y9
Gerencia de Proyectos 3 Entre2vyé6
Oficina Asesora de Comunicaciones 1 2
Area de Recursos Fisicos 1 17
TOTAL . _ ' 120

Tabla N° 2 Cantldas de dias de petlmones contestadas fuera de los términos establemdos de Iey
Fuente: Base de Datos SDQS - Atencién al Ciudadano .

Observacién No. 1

El instituto no estd dando respuesta a los Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias y demas requerimientos, dentro de los términos establecidos por
la Ley, situacion que genera riesgo de incumplimiento a los objetivos del
Proceso de Atencién a fa Ciudadania, asi como posibles actuaciones de tipo
d:smplmano en contra de los responsables.

Recomendacién No. 1

Adelantar, por parte de la Oficina de Atencién a la Ciudadania, seguimiento y
generacién de alertas a las dependencias responsables para la atencién
oportuna de los requerimientos de la ciudadania e identificar las dependencias
que presenten mayor incidencia en el nivel de incumplimiento de términos en
las respuestas y adelantar acciones particulares que permitan evitar que la
situacién se Slga presentando
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2.2. .Numeral 2 Articulo 3 Decreto 371 de 20_10

Garantizar el reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de

quejas, reclamos y solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de
- defensor ciudadano, con el fin de concientizar a todos los servidores

- publicos sobre la importancia de esta Iabor para el mejoramlento de la

gestién. . :

En el segundo lineamiento el proceso de atencién a la ciudadania cuenta con
los documentos formales como: caracterizacion, procedimientos, manual de
servicio a la ciudadania, plantillas, estos se encuentran en el mapa de
procesos, proceso estratégico atencién a la ciudadania de la Entidad, y
actualmente se encuentran en actualizacion. :

Adicionalmente se cuenta con el portafolio de servicios del Instituto el cual
contiene: sedes de atencién, como contactarse con la entidad, "conoce” los
nuevos servicios y tramites que el IDPAC tiene para ti, tramites, como

contactarse con el defensor del Ciudadano del Instituto de la Parnc:lpamon y '

' Acmén Comunal IDPAC y Servicios.

Por otra parte se encuentra la resotumon No 100 del 08 de abrll de 2016, por la
cual se designa al defensor del Ciudadano en el Instituto de la Participacion y
Accion Comunal, al doctor Antonio Hernandez Llamas actual director del
IDPAC. '

La promocién del defensor al ciudadano se realiza asl: hacia el exterior a través
- de la pagina web, brochures entregados a la ciudadanfa que visitan las sedes.y
en las ferias de servicio, hacia el interior de la entidad a través de la intranet de
la entidad, para conommlento de los contratistas y funcionarios.

La Entidad cuenta con el link DEFENSOR DE LA CIUDADANIA publicado en
la pagina web de la Entidad en la cual se indican los canales de atencién y
comunicacién correspondientes. (Numero de teléfono 2417900 ext. 2011 o
personalmente en la calle 35 No 5-35 barrio la Merced con cita previa, o al
correo electrénico, defensordelciudadno@participacionbogota.gov.co.).

2,3, Numeral 3 Articulo 3 Decreto 371 de 2010

Elaboracion de un informe estadistico mensual de estos requerimientos,
a partir de los reportes generados por el mismo, el cual deberd ser
remitido a la Secretaria General de {a Alcaldia Mayor de Bogota DC y la
Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacion estadistica

precisa, correspondiente a cada entidad.
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Para el tercer lineamiento se realizé Ia validacién aleatoria de solicitudes

donde se verificé tipo de peticién, medio, area responsable para dar solucidn y
: tlempos de respuesta

De acuerdo con la evidencia aportada durante el primer frimestre del afio, la
Oficina de Atencién a la Ciudadania han elaborado (fres informes) de gestion
- mensuales los cuales han sido remitidos a la Secretaria General del Instituto,
igualmente se ha elaborado mensualmente una infografia del estado de las
PQRS para su presentamon en los comités directivos.

Ala veedu_r_la Distrital yala Se_cretarla Genera! de la Alcaldia Mayor de Bo'g'oté
se realiza el reporte de estos informes mediante su publicacion en la pagina
web. http://www.’blogOta.gov;co/sdqs.

2.4.  Numeral 4 Articulo 3 Decreto 371 de 2010

Garantizar el disefio e implementacion de los mecanismos de interaccién
efectiva entre los servidores publicos responsables del proceso misional
de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las
dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la
solucion de requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden.
generarse en desarrollo de dichos procesos.

‘Para el cuarto lineamiento el Pfoceso de Atencion al Ciudadano y la
Secretaria General del Instituto realizo seguimiento de las peticiones, medlante
la ejecucion de las siguientes actlwdades _

Reuniones mensuales en las cuale_s el Proceso Atencion al Ciudadano realiza
retroalimentaciones del procesc y generan compromisos y acciones de mejora
.segln actas de los meses de febrero y marzo. Donde se socializa los planes
" de accién y anticorrupcion del proceso, de acuerdo a esta reunién se hace la
distribucion ~ de actividades para  ejecucion de acuerdo al cronograma
establemdo en los planes.

“Envio de alertas a las diferentes dependencias realizando seguimiento a [as
peticiones en tramite o préximas a vencerse, a fravés de correos ©
comunicaciones internas firmadas por el jefe de la dependencia, con el fin de
dar cumplimiento a los términos de oportunidad.

Mesa de trabajo con la Oficina de Propiedad Horizontal sugiriendo un plan de
mejoramiento ante el vencimiento de_varias peticiones del proceso.
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2.5. Numeral b Articulo 3 Decreto 371 de 2010

Garantizar la ubicacién estrateglca de la dependenma encargada del .
tramite de-atencion de quejas, reclamos y solicitudes y fa seﬁallzaclon_
VISIb|e para que se facmte el acceso a Ia comumdad

Para el quinto Imeamlento en Ia Sede A y Sede B se evidencia {a Oficina de
Atencidn al Ciudadano bien ubicada, sin embargo, se reitera la observacion
realizada én el informe anterior en el sentido de “La sefializacién que se instal6
en la sede B no es lo suficiente visible para los ciudadanos que acuden a esta,
teniendo en cuenta que la mayorfa son aduftos mayores”.

2.6. Numeral 6 Articulo 3 Decreto 371 de 2010

_ Garantizar la operacién continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital
~ de Quejas y Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la
' _respuesta en termlnos de coherencla entre lo pedido y lo respondldo '

En el sexto lineamiento se evidencia que el proceso atencion al. mudadano
cuenta con 5 indicadores de medicién, para cuatro (4) de ellos, el seguimiento
se realiza cada cuatro meses, y para el indicador el restante se realiza
trimestralmente, a corte 31 de marzo no se cuenta con la medicién de estos
_indicadores, dada la periodicidad de estos, en tal sentido su venﬂcacmn se
incluird en el informe del segundo trimestre de 2018.

Se realizan revisiones mensuales de las respuestas de la institucién ante
peticiones de usuarios para verificar la coherencia de las respuestas.

Se evidencia que se realiza encuestas presenciales y escritas en este primer
trimestre en un formato donde se verifican algunas de las siguientes preguntas:
en términos generales como califica el servicio, amabilidad en el servicio,
rapidez en el servicio, respetuoso digno y humano, efectfvo confiabilidad, claro -
y sencillo. Comodldad del punto de atencién.

De acuerdo con la informacic’)n aportada por la Oficina de Atencién al
Ciudadano, esta dependencia efectué revision a 169 peficiones y concluy6
que las respuestas dadas a los peticionarios fueron, coherentes, con calidez y
fueron solucionadas de fondo,
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2.7.  Numeral 7 Articulo 3 Decreto 371 de 2010

Garantizar la participacion del funcionario del mas alto nivel encargado
del proceso misional de atencién a quejas y reclamos y solicitudes en la
Red Distrital de quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital y la
adopcién de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el
seno de dicha instancia se formulen.

Para el septlmo Imeamlento se evidencia que el funmonario de més aito nivel
encargado del Proceso Atencién al ciudadano y PQR delega a un funcionario
para asistir a las reuniones y actividades programadas por la Veeduria Distrital,

Se verifico acta de'fecha 20 de febrero de 2018 donde asistieron Ibs doctores
Grisel Cérdoba y Fernando Angel en representacién del Instituto, en la cual se
trato el szgmente tema: Reunién Plenaria de Reb QyR.

3. CONCLUSIONES

Al consolidar la informacién sobre el nivel de cumplimiento de Decreto 371 de

. 2010 Articulo 3 “Ef proceso misional de Atencién al Ciudadano en cuanto a la
afencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos”, por
parte del Instituto, conforme al seguimiento para verificacién en cada uno de los
-7 apartados del Decreto, se concluye lo siguiente; de acuerdo al reglaje de
semaforizacion:

~ VERDE Cumplimien'toen nivel satisfactorid _
AMARILLGO | Cumplimiento en nivel satisfactorio con observaciones
ROJO Cumplimiento en nivel insatisfactorio

2
P”'"?SeoTA
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A continuacién, encontraremos el resumen del decreto con su calificacion de
satisfaccion, satisfaccion con observacion que son situaciones que se. estan
cumpliendo pero que se pueden mejorar e insatisfaccion de acuerdo a los
requ=3|tos del Decreto 371 de 2010.

SEGUIMIENTO DECRETO 371 DE 2010 ARTICULO 30 PROCESO ATENC!ON AL NIVEL DE .

CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE PETICIONES, QUE.IAS CUMPLIMIENTO
RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CIDUADANOS :

1. Atencién de los ciudadanos con calidez y amabilidad y suministro de
respuestas de fondo, coherentes con el objetivo de la peticién y dentro de |  AMARILLO
los plazos legales. '
2. Reconocimiento dentro de la entidad del procesc misional de quejas, | - VERDE
reclamos y solicitudes, asi como del defensor ciudadano.
3. Registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacién en el sistema Distrital de Quejas y Solucicnes y |- VERDE
|la elaboracién y remisién del informe estadistico. mensual a la Secretaria
General de la Aicaldia Mayor de Bogota DC y la Veeduria Distrital.
| 4. Disefio e implementacién de los mecanismos de interaccion efectiva
entre los servidores publicos responsables del proceso misional de quejas, AMARILLO -
reclamos y solicitudes, el Defensor def Ciudadano y todas las T
dependencias de cada Entidad.

5. Ubicacién de la dependencia encargada del trdmite de atencion de VERDE
guejas, reclamos y solicitudes vy ia seflalizacion visible. : -
6. La Operacién continua, eficiente y efectiva del Sistema Disfrital de VERDE

Quejas y Soluciones.
7. Participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso
misional de atencién a quejas y reciamos y solicitudes en la Red Distrital
de quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital y la adopcion de VERDE
medidas tendientes a acoger las recomendacnones que en el seno de dicha
instancia se formulen.

Tabla N° 3 Lista de requisitos Decreto 371 Art 3

3. ALERTAS TEMPRANAS

Si la Entidad no realiza un adecuado manejb y seguimiento al aplicativo SDQS,
ni responde las peticiones dentro de los términos establecidos por la Ley,
podria ocasionar;

En Relacién a la imagen Institucional: La Entidad perdeﬁa credibilidad con los
ciudadanos al no responder coherentemente y en los tlempos establecldos de
acuerdo a la Ley 1755 del 2015.
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En relacion al cumplimiento: La aplicacién de las sanciones disciplinarias que |
consagra en el codigo disciplinario Unico Ley 734 de 2002.

4. DIFICULTADES DURANTE EL SEGUIMIENTO

En el presente informe no se presentd ninguna -dificultad durante su
. elaboramén

Cordialménte,

Elabor6 " | . _ Reviso y Aprobo

GREGORIO RADRIGUEZ ORDONEZ. - PABLO‘sALGUEROILlZARAZO
Contratista Qficina Control intemo * - Jefe Oficina Control Intemo
. Nombre Completo/ cargo . . Vo. Bo. Fecha
Eiabpré Gregono Rodriguez Ordofiez - Contratista ' 26/04/2018
Revisé .| Pablo Salguere Lizarazo — Jefe Control interno ) 30/04/2018
Aprohd )
Anexos | 0anexos Consgecutivo: Informe Decreto 371 de 2010 At 3.
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