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Fecha de informe: 24 julic 2018

1. INFORME TRIMESTRAI:_:DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS (PQRS)-POR TIPOLOGIA Y CANAL DE INGRESO

Para el periodo del 01 de abril al 30 de junio de 2018, no se pudo verificar el
mes de junio debido a que segun circular 004 de la Veeduria Distrital la plata
forma presenta inconvenientes del 1 al 30 de junio de 2018. En el Instituto
Distrital para la Participacion y Accién Comunal ingresaron 299 radicados
interpuestos por los ciudadanos, correspondientes a las tipologias
documentales; peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
relacionadas a continuaciéon.

11 PQ.RS ABRIL - MAYO 2018.

Esta es la informacion verificada durante los meses de abril y mayo de 2018.

REGISTRO DE PETICIONES ABRIL Y MAYO 2018

Tipo de peticidn Total

CONSULTAS ; 155
DENUNCIAS PORACTOS DE CORRUCGION 2
DERECHOS DE PETICION DE INTERES GEJERAL £3
DERECHOS DF PETICION DE INTERES PERTICULAR 43
FELICITACIONES 0
QUEJAS 2
RECLAMOS 5
SOLICITUD DECOPIA 7
SOLICITUD DE INFORMACION 0
SUGERENCIAS . 3
SOLICITUDES DEACCESOA LA INFORMACION 29
TOTAL - 299

Tabla N° 1 Comparacson peticiones registradas abril y mayo de 2018
Fuente: Base de Datos SDQS - Atencién al Ciudadano
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Instituto Distrital de (= Parficipacion -
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En la tabla No.1 se observa que las consultas en los meses de abril y mayo,
correspondiente a una disminucién global del 63.18%.

Asf mismo, nos damos cuenta que los derechos de peticidn de interés general
'se mantienen en un 50.47%. y los derechos de peticién de interés particular
35.82%. Dos denuncias por actos de corrupcion.

2. RESULTADOS
2.1. Numeral 1 Articulo 3 Decreto 371 de 2010

Garantizar la atencién de los ciudadanos con calidez y amabilidad y
suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objetivo de la
peticién y dentro de los plazos legales.

Para el primer lineamiento, En el instituto se tiene implementada la Encuesta
de Satisfaccion en ia Prestacion de Servicios, cuya escala de valoracion, va
desde 1 hasta 4, donde, 4 corresponde a “Excelente” y 1 a “Muy Malo”.

‘Durante el periodo abril, mayo y junio de 2018, se realizaron 45 encuestas, en
estas se obtuvo para el item “Amabilidad en el Servicio”, 44 evaluaciones con
calificacion 4,0 y una con calificacion 3, de acuerdo a estos resultados se
concluye que la ciudadanfa atendida en el IDPAC, considera que los
funcionarios tienen excelente disposicion de servicio al cliente, atienden de
manera cordial y calida.

Durante el segundo trimestre el proceso continuo con el desarrolio de la
capacitacion en fortalecimiento de las competencias en servicic a Ila
ciudadania, en busca de la certificacion que otorga el SENA, a los 18
funcionarios que atienden los espacios de partlc:lpamon de las localidades de
Bogota.

Los funcionarios Grisel Cérdoba Henao, Luis Fernando Angel y Fernando
Salvador Ledn, por parte del IDPAC asistieron a las capacitaciones los dias 16
de mayo y 14 de junio, dirigidas a los administradores y usuarios del aplicativo
Bogota Te Escucha-SDQS, sobre las nuevas funcionalidades del aplicativo.
Durante estas jornadas se tratd el tema de |a actualizacién del sistema y de los
cambios que se van a incorporar en la plataforma.
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La oficina de control interno reviso el estado de las 299 solicitudes registradas
en el SDQS durante el periodo abril y mayo de 2018, y se seleccionaron
aleatoriamente 80 de estas, cuya verificacion, respecto a solicitudes “Vencidas”
arrojo los siguientes resulfados:

CANTIDAD DE PETICIONES VENCIDAS POR DEPENDENCIA

Subdireccién de Asuntos Comunales 19 | Entre 1y 27 dias
Gerencia de Proyectos 4|7 dias
Subdireccién de Fortalecimiento de la .
| Organizacién Social 2| Entre6y8dias
Oficina Asesora Jurfdica ‘ 1|15 dias
Gerencia de Instancias y Mecanismos de

Participacién 111 dias

Oficina de Propiedad Horizontal 2! Entre 1 y 4 dias
TOTAL 39

Tabla N° 2 Cantidas de dias de behcmnes contestadas fuera de los términos establecidos de ley
Fuente: Base de Datos SDQS — Atencion al Ciudadane

# Seriesl

20
18
16
14
12
10
8
6
4
2
Q
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Observacion 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, situacién gue genera riesgo de incumplimiento a los objetivos del
Proceso de Atencidon a la Ciudadania, asi como posibles actuaciones de tipo
disciplinario en contra de los responsables.

Recomendacion No. 1 '

Adelantar, por parte de la Oficina de Atencién a & Ciudadanfa, seguimiento y
generacion de alertas a las dependencias responsables para la atencion
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 gue la
situacion se siga presentando

2.2. Numeral 2 Articulo 3 Decreto 371 de 2010:

arantizar @i reGonoGIMIenio ueriru Je id enuudau uel proveso nisiona ug
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 labor para el mejoramiento de [a
gestion.

En el segundo lineamiento El proceso cuenta con los documentos formales
como: caracterizacion, procedimientos, manual de servicio a la ciudadania,
plantillas, los cuales se encuentran en proceso de actualizacion o revision de
parte de la oficina asesora de planeacion, para ubicar los documentos se
encuentran en la siguiente ruta: intranet, proceso estratégmo de atencién a la
ciudadania, documentos.

Durante el segundo trimestre el proceso de atencidn a la ciudadania, cuenta
con la asignaciéon de personal para el cumplimiento de las diferentes
actividades i

Por otra parte se encuentra la resolucién No 100 del 08 de abril de 2016, por la
cual se designa al defensor del Ciudadano en el Instituto de la Participacion y
Accién Comunal, al doctor Antonio Hernandez Llamas actual director del
IDPAC. -
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Hacia el interior de la entidad se promociona la figura del defensor del
ciudadano a fravés de la intranet de la entidad, para conocimiento de los
contratistas y funcionarios. . -

Durante el segundo trimestre del afio, se continlia promocionando la figura del
defensor del ciudadano hacja los usuarios externos a través de la pagina web,
brochures entregados a la ciudadania que visitan las sedes y en la ferias de
servicio al cmdadano .;
Durante los dias 10, 11 y 12 de mayo de 2018 la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota realizo una feria de Servicio al Ciudadano, en la
Plaza Espafia, a la cual, por parte del IDPAC, asistieron funcmnanos de la
Gerencia de Instancias y Mecanismos de Participacién, la Subdireccion de
Fortalecimiento, Subdireccion de Asuntos Comunales, Atencion a la
Ciudadania, Gerencia de Escuela.

23. Numeral 3 Articulo 3 Decrato 371 dé 2010

Elaboracién de un informe’ estadistico mensual de estos requerimientos,
a partir de los reportes generados por el mismo, el cual debera ser
remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota DC y la
Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacién estadistica
precisa, correspondiente & cada entidad.

Para el tercer lineamiento El dia miércoles 7 de julio se envia al auditor el
insumo de las peticiones ciudadanas registradas en el aplicative del SDQS
durante el segundo frimestre del afio. (Se hace énfasis en los cambios
realizados al aplicativo del SDQS en mediados de maye et cual tuvo gran
incidencia en el regular funcionamiento de |la asignacion y seguimiento a las
peticiones ciudadanas, entre mayo y junio}

Durante el segundo trimestre del afio se elaboraron tres informes de gestion
mensuales los cuales fueron socializados a Secretaria General, igualmente se
elaboraron fres infografias; con periodicidad mensual donde se detfalla el
estado de la gestion de las. petlc:lones ciudadanas para su socializacion en los
comites directivos.
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El Instituto registra mensualmente en la pagina web de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos, remite el informe estadistico mensual de los requerimientos recibidos
durante el periodo, accién con la que se da cumplimiento a lo establecido en el
Decreto 371.

Respecto a la remisién de esta informacion a la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota DC. , _la Circular Conjunta 006 de 2017 suscrita por la Veeduria
Distrital y la Secretaria General, sefiala que “/a Veeduria Distrital y /a Secretaria
. General de ia Alcaldia Mayor de Bogota, disefiaron un formato para la elaboracion y
preparacion del citado informe el cual deberd ser implementado por las entidades
distritales a partir del mes de marzo y presentado en.ef mes de abril de la presente
vigencia. En adelante, el informe deberd ser presentado a mas taradar los primeros
15 dias habiles del mes sigulente al respectivo corte’. “...1a debida presentacion del
informe en mencion, debe ser registrada en la pagina web de la Red Distrital
de Quejas y Reclamos hitp.//redqueias. veequriadistrital. gov.co -sin que se
haga necesario remitir la informacidon por oficic o de manera escrita’.

i
[ L R e @ A A am [ ~ - a a0 o

-~
P . ITUNIGI G “ A UVUIV O WTUIGUWW V7 T UG &V IV

Garantizar el disefio e implementacién de fos mecanismos de interaccion
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 Proceso de Atencion al Ciudadano y la
Secretaria General del Instituto realizo seguimiento de las peticiones, mediante
la'ejecucion de las siguientes actividades: '

Se envian alertas a las diferentes dependencias realizando seguimiento a las
peticicnes en tramite o préximas a vencerse, a ftravés de correos ©
comunicaciones internas firmadas por el jefe de la dependencia.

En el segundo trimestre se realizan dos reuniones del equipo de trabajo en los
meses de abril y junio con la finalidad de socializar plan de trabajo, distribuir
actividades, organizar y hacer seguimiento al cronograma de entrega de

productos.
j
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2.5. Numeral 5 Articulo 3 Decreto 371 de 2010

Garantizar la ubicacion estratégica de la dependencia encargada del
tramite de atencién de quejas, reclamos y solicitudes y la sefializacién
visible para que se facilite sl acceso a la comunidad.

Para el quinto lineamiento En la visita realizada en la sede A, se encontré
que la oficina de Atencién al Ciudadano esta de facil acceso y se encuentra
una rampla para {as personas en condicién de discapacidad.

Asimismo se realizé la visita a la sede B, para verificar su ubicacion estratégica,
acondicionamiento y sefializacion, donde se evidencio que ya cuenta con una
excelente sefalizacién. '

Sede A Sede B

2.6. Numeral 6 Articulo 3 Decreto 371 de 2010

Garantizar la operacion céntinua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la
respuesta, en términos de coherencia entre lo pedido y lo respondido.
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En el sexto lineamiento Durante el segundo trimestre se realiza el
seguimiento a los indicadores del proceso, en donde se evidencia el
cumplimiento en la satisfaccion del servicio y la calidad en las respuestas
emitidas por Entidad; sin embargo, existe un incumplimiento en la oportunidad
en la emision de las respuestas a la ciudadania por parte de las siguientes
dependencias: Subdireccién de Asuntos Comunales y la Oficina de Control
Interno Disciplinario. Este incumplimiento afecta los indicadores del proceso.

2.7.  Numeral 7 Articulo 3 Decreto 371 de 2010,

Garantizar la participaciéon 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 séptimo lineamiento Los fun'cionarioé del proceso asisten las

.rnllnlnr\r\n nln |An NaAard~n Qf\n#nwnlnn nnru.rnnnrlnn o |n \fﬁnnhu-nn Nindvital  laa

dias 18 de abril y 22 de mayo, informa el procesc que no se han reallzado mas
convocatorias en este trimestre.

CONCLUSIONES

Al consolidar la informacion sobre el nivel de cumplimiento de Decreto 371 de
2010 Articulo 3 “Ef proceso misional de Atencién al Ciudadano en cuanto a Ja
atencién 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
semaforizacién:

VERDE | Cumplimiento en nivel satisfactorio
AMARILLO | Cumplimiento en nivel satisfactorio con observaciones
ROJO Cumplimiento en nivel insatisfactorio .

A continuacién, encontraremos el resumen del decreto con su calificacién de
satisfaccidn, satisfaccidon con observacién que son sifuaciones que se estan
cumpliendo pero que se pueden mejorar e :nsatlsfacmén de acuerdo a los
requisitos del Decreto 371 de 2010.
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SEGUIMIENTO DECRETO 371 DE 2010 ARTICULO 30 PROCESO ATENCION AL NIVEL DE
CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, | 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 peficién y dentro de | AMARILLO

los plazos legales.
2. Reconacimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas,

reclamos y solicitudes, asi como del defensor ciudadano. VERDE
3. Registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacidn en el sistema Distrital de Quejas y Soluciones y VERDE

la elaboracién y remision del informe estadfstico mensual a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota DC y la Veedurfa Distrital.

4. Disefio e implementacidén 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 VERDE
dependencias de cada Entidad. ‘
5. Ubicacién de la dependencia encargada del tramite de atencion de

quejas, reciamos y solicitudes y la seflalizacién visible. VERDE
6. La Operacién continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones. VERDE

7. Participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso
misional de atencidn a quejas y reclamos y solicitudes en la Red Distrital
de quejas y Reclamos liderada por la veeduna Lisintal y ia adopcion ge VERLUE
medidas tendientes a acoger las recomendaciones 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 manejo y seguimiento al aplicativo SDQS,
ni responde las peticiones dentro de los términos establecidos por la Ley,
podria ocasionar:

" En Relacién 4 la imagen Insfitucional: La Entidad perderia credibilidad con los
ciudadanos al no responder coherentemente y en los tiempos establec;dos de
acuerdo a la Ley 1755 del 2015

En relacién al cumpllmlento; La aplicacién de las sanciones disciplinarias que
consagra en el cédigoe disciplinario tnico Ley 734 de 2002.
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4, DIFICULTADES DURANTE EL SEGUIMIENTO

En el presente informe no se presenté nlnguna dificultad durante su
elaboracion. ‘ :

Cordialmente,

Elabord Revisd y Aprobb

2 ,‘.-_'-:-\-::sr— <’M=_
GREGORIO ROPRIGUEZ ORDONEZ, PABLO SALGUERO LIZARAZO -~
Contratista Oficina Control Intemo Jefe Oficina Control Intemo

Nombre Completol cargo i Vo. Bo, Fecha

Elabord | Gregorio Redriguez Ordefiez - Contratista _ 24/07/2018
Revisd | pedro Salguero Lizarazo — Jefe Control Interno i 24/07/2018
Aprobd | b g Salgusrs Lizaraza — Jefe Gontral Interne . 24/07/2018
Anexos | 0anexos Consecutivo: Informe Decreto 371 de 2010 Art 3.
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