INFORME DE SEGUIMIENTO DECRETO 371 DE 2010, Art.3°.
ATENCION AL CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION A
LAS PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS
SEGUNDO TRIMESTRE 2019

Fecha de informe: 26/07/2019

1. Presentacion

La Oficina de Control Interno en cumplimiento del Plan Anual de Auditoria Interna de la
vigencia 2019, realizé un plan de seguimiento de las solicitudes de los usuarios(as) segun
la tipologia registrada en el Sistema de Informacién y Atencion a las Peticiones Quejas y
Reclamos — SDQS

Introduccion

’\,,_} Dando cumplimiento a los Numerales 1 al 7, Art. 3 del Decreto 371/2010 de la Alcaldia
Mayor de Bogota y del Art. 76 de la Ley 1474/2011, se presenta el Informe del Instituto
sobre la gestion de peticiones ciudadanas tramitadas el segundo trimestre de 2019, a
través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, como herramienta
gerencial y de control, que permite conocer las peticiones de la ciudadania con respecto a
la atencion, tramites y servicios prestados por la entidad, posibilitando evaluar, optimizar y
adecuar constantemente [a gestion institucional a las nuevas exigencias ciudadanas.

2. Objetivo

Determinar el nivel dei cumplimiento del Decreto 371 de 2010 Articulo 3°, Numeral 1 “La
atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de
fondo, coherentes con el objeto de la peticién y dentro de los plazos legales.”, por parte de
la Entidad, mediante la revisién documental de las peticiones quejas y reclamos que
ingresan al Instituto y que se registran al aplicativo SDQS, para emitir recomendaciones
que contribuyan y aseguren la prestacion de los servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de los
mismos como también el facil acceso a éstos.

3. Criterios

Decreto 371 de 2010 Articulo 3%, Numeral 1 “La afenci6n de los ciudadanos con calidez y

amabilidad y el suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticién

y dentro de los plazos legales”.
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Ley 1755 de 2015 de junio 30, “Por medio de la cual se requla el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un Titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

4. Metodologia

Se revisd y analizd la informacién de la base de datos de las PQRS recibidas durante el
segundo trimestre de 2019, suministrada por el area de Atencién al Ciudadano, mediante
correo electrénico del 4/07/2019 y se efectué verificacién de los tiempos de respuesta a
las solicitudes recibidas en el Instituto, teniendo en cuenta los plazos establecidos en la
normatividad aplicable.

Se realizaron solicitudes de informacién y evidencia, asi como labores de inspeccion y
verificacidn para cada uno de los items contenidos en los Numerales 1 al 7 del Articulo 3
del Decreto 371 de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogot4.

Revision a la atencion de fondo de una muestra de 50 solicitudes recibidas por los

canales telefénico, virtual y escrito, para verificar la calidad y calidez de la prestacién del o
servicio, asi como para verificar la aplicacion de los controles en la comunicacion, )
monitoreo, direccionamiento de peticiones y el monitoreo de los tiempos de respuesta.

5. Alcance

El presente seguimiento fue realizado a las peticiones ingresadas en el Aplicativo SDQS
durante periodo abril a junio de 2019, registradas por el area de Atencién al Ciudadano de
las sedes A y B del Instituto y espacios de participacion.

6. Resultados

6.1 Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, recibidas durante el segundo
trimestre de 2019 en el Instituto.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos mediante la verificacién sobre la
oportunidad de las respuestas a las peticiones, solicitudes de informacién y consultas
registradas:

Las cifras contenidas en la base de datos suministrada por el Area de Atencién al - »
Ciudadanoc muestran que durante el periodo comprendido entre el 01 de abril y el 30 de

junio de 2019, fueron registradas 320 peticiones en los diferentes canales establecidos en

el IDPAC para su gestidon (respuesta o traslado).
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En la siguiente tabla se puede observar segun la tipologia, las solicitudes de los usuarios
que mediante el aplicativo Bogota Te Escucha — SDQS — Alcaldia de Bogota, se
presentaron ante el Instituto durante el segundo trimestre de 2019:

En la tabla No.1 se observa que en el trimestre, la tipologia mas utilizada por la
ciudadania fue las consultas, las cuales predominaron con un porcentaje del 32.18%,
seguido por los Derechos de Peticion de Interés Particular con un porcentaje del 28.43%,
Derechos de Peticion de Interés General con un porcentaje 13.43%, Acceso a la
- Informacion con un porcentaje del 12.81%; y unos porcentajes menores: Denuncias por
(4) Actos de Corrupcién con el 3.75%, Quejas con un 3.12%, Reclamos con un 2.5%,

Tipo de peticién Abril Mayo Junio " Total
Consultas 30 34 39 103
rcandegetcione | g4 = | s [ o
nmatp e | w | e [ w | e
Quejas 3 3 4 10
Reclamos 3 3 2 8
Sugerencias 2 2 1 5
Denuncias de corrupcion 3 4 8 15
Solicitud de copia 2 1 0 3
Felicitacién 1 4] 0 1
TOTAL 94 113 13 320

Sugerencias con un 1.5% para un total de 320 solicitudes.
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A continuacién se muestran las peticiones por tipologia registradas durante el segundo

trimestre de 2019.
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Grafica No 1 Peticiones por tipologia segundo trimestre 2019 Fuente OCI

6.2 Peticiones registradas por dependencia

A partir de las peticiones registradas en el Instituto Distrital de Participacion y Accién
Comunal por los diferentes canales del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS se
evidencia por dependencias las peticiones registradas en el segundo trimestre de 2019

asi:

Dependencias del IDPAC

Dependencia Requerimientos
Recibidos

Subdireccién de Asuntos Comunales

169
Propiedad Horizontal

46
Atencion al Cludadano

36
Gerencia de Proyectos

14
Subdireccion de Fortalecimiento de la Organizacién Social

11
Secretaria General

10
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Dependencia Requerimientos
Recibidos

Oficina de Control Interno Disciplinario

8
Subdireccién de Promocion de ia Participacién Cludadana

7
Otras Dependencias

19

TOTAL SEGUNDO TIMESTRE 2019 320

Tabia No 2 Peticiones por dependencia Fuente: Base de Datos SDQS — Atencidn al Ciudadano

De acuerdo a la tabla No.2 se observa que las dependencias con mayor nimero de
peticiones corresponde a la Subdireccién de Asuntos Comunales, con 169 registros
equivalente al 52.81% y Propiedad Horizontal con 46 requerimientos equivalente al
14.37%, le sigue el Area de Atencion al Ciudadano con 36 requerimientos equivalente al
11.25%, las demas dependencias registran 69 peticiones correspondientes al 21.56%
del total de peticiones registradas durante el periodo abril a junic de 2019 como se

N

() observa en la siguiente grafica:
Requerimientos Recibidos
200 (
150 -
100 -
50 -
0 T T T T - T r r
@ — p—
g8 % T §F .3% % &
) : § Tg & Ez& § 5
- <z = £ g g =SEg © B
O — = é o Ay 8 o :8 o g
TE S 3T 8 fEY F B
£ g 5 5 C s T8% B A
£8S 4 & 5 ZEg § B
= g = =t = v
o E 1] = ] o
i) =% e ]
e

Grafica N° 2 Peticiones por dependencia segunde trimestre 2019: Fuente OCI
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6.3.1. La atencién de los ciudadanos con cahdez y amabilidad y el suministro de

respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos
legales.

En lo relacionado con la atencion con calidez y amabilidad asi como la respuestas de
fondo coherentes y dentro de los plazos legales, la Oficina de Control Interno realizdé
seguimiento a la informacion remitida mediante correo electrénico del 4/07/2019 por el
Area de Atencion al Ciudadano, de las cuales fueron revisadas aleatoriamente 50
solicitudes, equivalentes al 15.6% de las 320 registradas durante el periodo evaluado, con
el proposito de observar tipo de peticion, medic de recepcién, area responsable, Ia
oportunidad y coherencia en las respuestas dadas por la Entidad. v

A continuacion, se muestran los resultados de la evaluacion de “Calidad & Calidez” (33),
respuestas a fondo, coherente con el objeto de la peticién (17), realizada a respuestas a
peticiones ciudadanas emitidas por dependencias en el segundo trimestre de 2019, asi:

Oportunidad (\ ‘)
NOmero Fecha y
ltem de Dependencia Canal Tlpo Peticlén Rze‘l::;o Vencimien FIn:ﬁ:::lén coherencla- =
Peticion g to calldez y
amabilidad
SUBDIRECCION DE
1| 775402019 | ASUNTOS ESCRITO | cONSULTA 04/04/2019 | 16/06/2018 | 09/04/2019 |  Buena
COMUNALES
SUBDIRECCION DE
2 | 78z06201¢ | ASUNTOS WEB QUEJA 05/04/2019 | 25/04/2019 | 16/04/2018|  Buena
COMUNALES
SUBDIRECCION DE
3 | 782212019 | ASUNTOS WEB CONSULTA 05/04/2019 | 20105/2019 | 1710412019 |  Buena
COMUNALES
DEREcgo DE
SECRETARIA PETICION DE
4 | 782492010 | SECRETA WEB pllee 02/05/2019 | 13/05/2018 | 271042019 |  Buena
PARTICULAR
SUBDIRECCION DE BE%E(I:C;II\?E?IE
5 |785302019 | ASUNTOS E-MAIL 05/04/2019 | 25/04/2019 | 1610472019 |  Buena
COMUNALES INTERES
GENERAL
SOLICITUD DE
6 |789132019 SESEES%%E WEB ACCESOALA | 08/04/2019 | 17/04/2019 | 16r04/2019|  Buena
INFORMACION _
;-
7 | 780432019 | ASUNTOS £ 05/04/2010 | 25/04/2010 | 17042018 |  Buena
COMUNALES 0 INTERES
GENERAL
SOLICITUD DE
8 792842019 | AREA DEATEIGION e ACCESOALA | 08/04/2019 | 08042010 | 050412019 ]  Buena
INFORMACION
SUBDIRECCION DE
o | 793012019 | ASUNTOS ESCRITO | CONSULTA 08/04/2019 | 20/05/2019 |  16/04/2018 |  Buena
COMUNALES
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P

Oportunidad
NOmero Fecha y
ftem de Dependencia Canal Tipo Peticidn Rze?:;o Vencimien Fin:ﬁ::glén coherencia-
Peticion g to calidezy
. amabilidad
10 { 831302019 | SECRETARIA WEB RECLAMO 09/04/2019 | 15/04/2019 |  10/04/2019 |  Buena
GENERAL
SUBDIRECCION DE | porapne EETRllcE:?gle I?I?
11 | e3ases2010 | ASUNTOS PR AL 10/04/2019 | 11/0412019 | 2210412019 |  Buena
COMUNALES
PARTICULAR
DERECHO DE
PROPIEDAD PETICION DE
12 | 35342010 [ PROPIEDAD WEB peLL oy 25/0412019 | 28/042019 | 150512019 |  Buena
PARTICULAR
SUBDIRECCION DE
13 | 238682018 [ ASUNTOS ESCRITO | CONSULTA 2510412018 | 28/04/2018 | 06062019 | Buena
COMUNALES
SUBDIRECCION DE DENUNCIA POR
14 | 045542019 | ASUNTOS WEB ACTOS DE 25/04/2019 | 26/04/2019 |  15/05/2019 |  Busna
. COMUNALES CORRUPCION
SUBDIRECGION DE DEReaHO DE
15 | 47102019 | ASUNTOS E-MAIL ¢ 26/04/2019 | 20/04/2010 |  16r05/2019 | Buena
s COMUNALES INTERES
) PARTICULAR
SUBDIRECCION DE
16 | 948812010 | ASUNTOS ESCRITO | CONSULTA 26/04/2019 | 20/04/2019 | o7/06/2019 | Buena
COMUNALES
SUBDIRECCION DE EE%E%’S[?E
17 | e50872019 | ASUNTOS ESCRITO 2610412019 | 20/04/2019 | 16/052019 | Buena
COMUNALES INTERES
PARTICULAR
SUBDIRECCION DE atencién
18 | 851172010 | ASUNTOS ESCRITO | CONSULTA 26/04/2019 | 200472019 |  07/08/2018 | cordial y
COMUNALES amable
SUBDIRECCION DE SOLICITUD DE atencién
19 | 951752019 | ASUNTOS EMAIL |ACCESOALA | 28/04/2019 | 20/04r2019 | owrosizo19 |  cordialy
COMUNALES INFORMACION amable
atencién
20 | 967002019 [AREADEATENCION  \0p CONSULTA 20/04/2019 | 02/05/2019 |  02/05/2019 |  cordial y
AL CIUDADANG amable
DERECHO DE atencion
SECRETARIA TELEFON | PETICION DE ;
21 | see2sz010 | SECRETA A L 20/04/2019 | 0270512010 | 027052010 cordaly
PARTICULAR
SUBDIRECCION DE atencion
_ 22 | 845192019 | ASUNTOS ESCRITO | CONSULTA 1210472018 | 281052019 | o7rosr2018 | cordialy
) COMUNALES amable
) OFICINA DE CONTROL atencin
23 | 849352019 | INTERNO ESCRTO | QUEJA 12/04/2019 | 07/05/2019 |  08/05/2018 |  cordial y
DISGIPLINARIO amable
SUBDIRECCION DE atencién
24 | 849352019 | ASUNTOS ESCRITO | QUEJA 12/04/2019 | o7/0512010 | o3v0s2010 | cordialy
COMUNALES amable
SUBDIRECCION DE EE%E?:D?DDEE atencion
25 | 851062019 | ASUNTOS ESCRITO 12/04/2019 | 08ros/2019 | osrosizote | cordialy
INTERES
COMUNALES DS AR amable
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Oportunidad
Nimero Fecha ¥
ftem de Dependencla Canal Tipo Peticion Rfaef:t:o Vencimlen Finla::;:calén coherencia-
Peticion g to calidez y
amabHidad
SUBDIREGCION DE atencién
26 | 8ss082019 | ASUNTOS WEB RECLAMO 12/04/2010 | o7/0sr2019 | cas0s/201 | cordial y
COMUNALES ) amable
SUBDIRECCION DE Egﬁiﬁzgﬁgg atencion
27 | 884592010 | ASUNTOS WEB 15/04/2019 | 08/05/2019 |  03/05/2019 |  cordial y
COMUNALES INTERES amable
PARTICULAR
SUBDIRECCION DE EE%E%',?EE’; atencion
28 | 884742012 | ASUNTOS WEB 15/04/2019 | 10/06/2019 | oa/0s/2019 |  cordialy
COMUNALES INTERES armable
PARTICULAR
SUBDIRECCION DE DERECHO D atencion
29 | 884822019 | ASUNTOS WEB 15/04/2010 | 0o/0sr2018 | oosi2019 | cordialy
COMUNALES INTERES amable
PARTICULAR
SUBDIRECCION DE atencion
30 | 871522019 | ASUNTOS WEB CONSULTA 15/04/2019 | 20/08/2019 |  03/os/2019 | cordialy
COMUNALES amable
SUBDIRECCION DE EE.?IE%SSE atencion
a1 | a70242010 | ASUNTOS WEB 16/04/2010 | /082010 | o8r0s/2019 | cordialy
COMUNALES INTERES amable
PARTICULAR
atencion
a2 |se2102019 | JTRASESORA | ggcrimo [ consuLTA 16/04/2010 | 30/05/2019 | 270572019 | cordialy
amable
SUBDIRECCION DE atencion
33 | 8B2292019 [ ASUNTOS ESCRITO | CONSULTA 16/04/2019 | 30/08/2019 | 031052019 |  cordialy
COMUNALES amable
SUBDIRECCION DE , atencion
34 | essg42019 | ASUNTOS BUZON | FELICITACION | 17/04/2019 | 10/052019 |  o8/05/2019 | cordialy
COMUNALES amable
GERENCIA DE PETIGION DE atencion
a5 | ae4172019 | SERENCAR WEB ey 220041201 | 1aiosizots [ 09052019 | - cordialy
GENERAL
atencion
36 | 905572019 | PROPIEDAD E-MAL | CONSULTA 230412019 | 0500672019 | 3170672019 | cordialy
HORIZONTAL Corcal
SUBDIRECCION DE atencion
37 | 909512018 [ ASUNTOS WEB SOLICITUDDE | 2310412010 | o7i0si201a | 03/06/2019 | cordial y
COMUNALES amable
atencion
3g | 911802019 | PROPIEDAD WEB GONSULTA 23/04/2019 | 05/06/2019 |  31/06/2019 | cordial y
HORIZONTAL
amable
117375201 | SUBDIRECCION . DERECHO DE atencion
39 ASUNTOS E-MAIL 22/06/2019 | o8/07/201e |  17/08/2018 |  cordial y
9 | cOMUNALES INTERES amable
PARTICULAR
atencion
40 | 948612019 EEOREEE;#RL ESCRITO | CONSULTA 20/04/2019 | 11/08/2019 | 05/0872019 | cardial y
amabhle
SUBDIRECCION DE atencion
41 | 951172019 | ASUNTOS ESCRITO | CONSULTA 20/04/2019 | 11/08/201¢ | 04/08/2019 |  cordialy
COMUNALES amable
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Oportunidad
Niimero Fecha y
ftem de Dependencia Canal Tipo Peticidn RFe‘i;:t:o Veancimien Fi n:ﬁg:i Sn coherancia-
Peticién €9 to cafldez y
amabilidad
SUBDIRECCION DE atencion
42 [ 967002019 | ASUNTOS WEB CONSULTA 30/04/2019 | 13/06/2019 |  07/08/2019 |  cordialy
COMUNALES amable
atencién
43 | seesoz01g | PROPIEDAD WEB CONSULTA 02/05/2019 | 13/06/2019 |  10/06/2019 |  cordialy
HORIZONTAL amable
atencitn
44 | 102264201 | PROPIEDAD WEB CONSULTA o7/05/2019 | 18/062018 |  13/08/2019 | cordialy
8 | HORIZONTAL amabie
103041201 | SUBDIRECCION DE atencion
45 g | ASUNTOS ESCRITO | CONSULTA 07/05/2019 | 18/08/2019 |  04/06/2019 |  cordial y
COMUNALES amable
DERECHO DE atencion
140341201 | SECRETARIA PETICION DE ‘
46 o | GENERAL ESCRITO | wTeres 14/06/2019 | 09/07/2019 |  17/06/2012 | cordial y
GENERAL amable
DERECHQ DE atencitn
140356201 | PROPIEDAD PETICION DE "
47 3 | HORIZONTAL WEB INTERES 14/06/2018 | 08/07/2019 |  14/08/2019 ?&'ﬁﬁley
(j PARTICULAR
s DERECHO DE atencién
4p | 140356201 | AREA DE RECURSOS | ypp PETICIONDE 1 140812010 | osro7rz010 | 21062010 | cordialy
9 | FISICOS INTERES amabie
PARTICULAR
DERECHO DE atencion
140621201 | PROPIEDAD PETICION DE ;
49 9| HORIZONTAL ESCRITO ||\ —reFs 14/08/2019 | 08/07/2019 |  13/08/2019 c;o;:g: ey
PARTICULAR
DERECHO DE atencion
140621201 | PROPIEDAD PETICION DE :
50 o | HORIZONTAL ESCRITO | \erree 14/06/2019 | 08/07/2019 |  13/06/2019 ?,L‘iiilé’
PARTICULAR

Tabla No 3 Peticiones registradas Fuente: Base de Datos SDQS — seguimiento OCI

De otra parte, los informes mensuales de gestion del Area de Atencidn a la Ciudadania
para medir la satisfaccion del servicio se aplican “Encuestas de Satisfaccion de Servicio
en los puntos de atencion del IDPAC” por cada espacio de participacion y Sedes A y B, en
estos informes se evidencié la tabulacion realizada mes a mes para determinar los
resultados de las mismas y en los mismos se registra que los funcionarios responsables
de la Atencién al Ciudadano prestan su funcion de servicio con calidez y amabilidad,
- dando orientacidn e informacién a los ciudadanos sobre los tramites y servicios de la
. entidad

En relacion a las encuestas de percepcion de los usuarios, correspondientes a la muestra
seleccionada (50), la Oficina de Control Interno realizé llamadas telefénicas a los
ciudadanos con el fin de verificar la oportunidad y atencion presentada en los diferentes
puntos y canales de atencion en el IDPAC, logrando comunicacion con 15 usuarios, de los
cuales se pudo corroborar que, en todos los casos, la atencién fue amable y cordial y
dentro de los términos legales.
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En la siguiente tabla se relacionan los peticionarios consultados por la Oficina de Control
Interno mediante llamadas telefénicas, frente a la percepcion y atencion recibida en la
solucién y calidad en las respuestas dadas a los ciudadanos:

frem Peticion Canal Peticionario Tema Seguimiento OCI
1 - Respuesta con la
X Sclicitud de . i L
789132019 web Fundacidn creando futuro . - informacién solicitada
informacion
oportuna
2
833952019 Presencial Angélica Julieth Lavade Derecho de peticién Respuesta ofgz;tgna claraya
3
Solicitud de aclaracion Respuesta oportuna clara y a
967092019 web Edward Davila sobre reglamentacion P P ¥
fonda
de asuntos comunales
4
Solicitud de Resuelta en términos
889612019 web Luis Eduardo Quinterno informacién Asuntos ¥
amablemente
Comunales
5 .
1403562019 correo Fabio Gonzélez Solicitud de Respuesta oportuna claray a
informacion fondo
& i .
1406212019 web Marla Teresa de Antonio sol|t:|t_ud préstamo de Respuesta oportuna claray
tarimas y carpas amable
7
. . Presento solicitud a la Respuesta no es de
1410152019 web Jairo Roberto Pérez Alcatdia competencia del IDPAC
8
911802019 web Carlos Miguel Sénchez Solu:lt.ud |nform.acmn a Respuesta amable muy
Propiedad Horizontal buena y oportuna
9
986602019 const:llta Yamile Alexandra Sierra Scllmt.ud |nform-acmn a Respuesta clara a fondo y
escrita Propiedad Horizontal oportuna
10
1403412019 cons‘flta Rosalba Ortiz 5 OIIEItUd.c!e Respuesta amable y cordial
escrita informacion
11
consulta Solicité informacisn Respuesta amable mur
864592019 . Gonzalo Serrato sobre inspeccién y P ¥
escrita L buena y oportuna
vigitancia
12 consulta Temas sobre
891672019 escrita Francisco Remclina organizaciones Respuesta clara y oportuna
comunales
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ftem Peticién Canal Peticionario Tema Seguimiento OC!
13
e o Recibid el apoyo y préstamo
1406212019 peticién web | Maria Teresa de Antonio Apoyo logistico tarima de carpas, buena atencién
¥ carpas
_ ‘ pqrel DPAC
14
1125202019 Cansulta Rosita Teresa Mérquez Sc.’i'c'tUd so_b re Solucionado en téfrlmmoy
Propiedad Horizontal buena atencién
15
948612019 COnSI:l|ta Ricardo Hemnandez Solicitud anulacién Atencidn oportuna y
escrita asamblea respuesta clara
Tabla No 4 Llamadas a peticicnarios Fuente: Base de Datos SDQS — seguimiento OCI
D) Suministro en las respuestas de fondo
De conformidad con la muestra tomada, se verificaron las respuestas entregadas a la
ciudadania, producto de lo cual se evidencié que son coherentes con el objeto de la
peticion y con solucion en |a respuesta.
Peticiones con respuesta fuera de términos
Para el segundo trimestre, se consulté la base de datos de PQRS registradas en el
Instituto en el Sistema Dlstrltal para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, evidenciandose
que la entidad presenté 10 vencimientos en el mes de abril, 5 en el mes de mayo y 1 el
mes de junio, para un total de 16 peticiones vencidas.
A continuacién, se relacionan los requerimientos vencidos y las dependencias a las que
fueron asignadas:
Fecha Fecha
ltem Ng'e"t::'}%:e Dependencla Canal Tipo Peticién Asig:acié Vem::’mien re:;:::ta VeEt':?:os Seggllm
( ‘) SUBDIRECCION
1 374162019 | DE ASUNTOS WEB CONSULTA 19/02/2018 | 01/04/2019 | 03/04/2019 2 Peticiéh
COMUNALES vencida
SUBDIRECCION
2 388092019 | DE ASUNTOS ESCRITO | CONSULTA 20/02/2019 | 02/04/2019 | 03/04/2019 1 Peticién
COMUNALES vencida
SUBDIRECCION
3 394102019 | DE ASUNTOS ESCRITA | CONSULTA 20/02/2019 | 02/04/2019 | 03/04/2019 1 Peticién
COMUNALES vencida
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Fecha Fecha .
Ndmero de . . - . " Fech Dias S
ftem Peticion Dependencia Canal Tipo Peticién Asng:aclé Vemi:,mlen res:fle:ta Vencidos egcl:l;m
SUBDIRECCION DR N
4 | ss0372019 | DE ASUNTOS WEB DE INtenea. | 1210572019 | 0t/0412018 [ 030412019 2 Petic
COMUNALES eticion
PARTICULAR vencida
SUBDIRECCION BET’I?I'T'(‘E!)ON
s | 578902019 | DE ASUNTOS ESCRITO | pE RERCIoR | 1410372018 | 02/04/2019 | 04/0412019 2 Peticio
COMUNALES eticion
GENERAL vencida
DERECHOO
GERENCIA DE DE PETICION
6 | 571972018 | SERCECIOR ESCRITO | oE FHCER | 1410312018 | 0ar0ara0te | oasoarzote 1 Peticion
GENERAL vencida
PROPIEDAD
7 | 4av9e2019 | FROPEDAD ESCRITA | CONSULTA | 26/02/2019 | 08/04/2019 | 11/0412010 3 Peticién
- vencida
_ DERECHOO
PROPIEDAD DE PETICION
8 | ease72010 | FROPIEDAD EMAL | DS PeEnEs. | 20/03/2019 | 08/04/2019 | 1170412019 3 Pelicion
PARTICULAR vencida
DERECHOO )
PROPIEDAD DE PETICION
o | sasozote | LABEEIS EMAIL | D [TEaEs | 200812019 | 0e/0ata019 | 11/04/2019 3 Peticin
PARTICULAR vencida
DERECHOO
PROPIEDAD DE PETICION
10 | 7seasz0te | [ROFECNED EmalL | D= FCHCER | oaoar2010 | 250472019 | aj0si2019 8 Peticion
PARTICULAR vencida
DERECHOO
ARE DE DE PETICION
11| eo7seote [ AR DR ESCRITO | DE FETCION | 2310412010 | 1010512019 | 1640572018 6 _
PARTICULAR Peticion
vencida
SOLICITUD
AREA DE ACCESO A
12 | 915992019 [ SEEADE TELEFON | 23/04/2019 | 06/05/2019 | 08/05/2019 2 Peicion
INFORMACIO vencida
SUBDIRECCION
DE PROMOCION
. DE LA
13 [ 861162010 | Do o acion. y | WEB QUEJA 1710472019 | 06/05/2010 | 16/05/2018 | 10
GERENCIA DE Peticion
ESCUELA vencida.
SUBDIRECCION DERECHOO
DE PROMOCION DE PETICION
14 | 889672019 | DE T n TELEFON [ o= NRCER [ 1710412019 | osiosrz019 | 1er0s/2019 8 Peticion
PARTICIPACION GENERAL vencida
SUBDIRECCION igégg”g
15 | 102725201 | DEPROMOCION | piay [ 1aA 08/05/2019 | 16/05/2019 | 2470572018 | 8
g | DELA INFORMACGIO Peticion
PARTICIPACION N vencida
SOLICITUD
ACCESO A
16 | 128305201 | PROPIEDAD EMAL | LA 28/05/2019 | 10/08/2019 | 13/06/2019 3 .
o | HORIZONTAL Peticion
INFORMACIO :
N vencida

Instituto Distrital de la Participacién y Accién Comunal
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Tabla No 5 Peticiones Vencidas Fuente: Base de Datos SDQS — Seguimiento OCI
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A continuacion, se relacionan las peticiones que presentaron vencimiento en el penodo
analizado:

Peticidn 374162019. Se asigné el 19/02/2019 a la Subdireccion de Asuntos Comunales,
fecha de vencimiento 1/04/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
3/04/2019. Numero de dias vencidos 2.

Peticion 388092019. Se asignd el 20/02/2019 a la Subdireccién de Asuntos Comunales,
fecha de vencimiento 2/04/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
3/04/2019. Numero de dias vencidos 1.

Peticion 394102019.Se asignd a la Subdireccién de Asuntos Comunales el 20/02/2019,
fecha de vencimiento 2/04/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
3/04/2019. Numero de dias vencidos 1.

Peticién 560372019. Se asigno a ia Subdireccion de Asuntos Comunales el 12/03/2019,
fecha de vencimiento 1/04/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
3/04/2019 Namero de dias vencidos 2.

Peticion 576902019. Se 'asignc') a la Subdireccidn de Asuntos Comunales ei 14/03/2019,
fecha de vencimiento 2/04/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
4/04/2019. NUmero de dias vencidos 2.

Peticién 571972019. Se asignd a la Gerencia de Proyectos el 14/03/2019, fecha de
vencimiento 3/04/2019, respuesta dada por la Entidad en el apficativo SDQS el 4/04/2019.
Nimero de dias vencidos 1.

Petici6n 439962019. Se asignd a Propiedad Horizontal el 26/02/2019, fecha de
vencimiento 8/04/2019, respuesta dada por la Entidad en el apllcatlvo SDQS el
11/04/2019. Numero de dias vencidos 3.

Peticion 644672019. Se asigné a Propiedad Horizontal el 20/03/2019, fecha de
vencimiento 9/04/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
11/04/2019. Numero de dias vencidos 3.
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Peticion 644692019. Se asigné a Propiedad Horizontal el 20/03/2019, fecha de
vencimiento 9/04/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
11/04/2019. Numero de dias vencidos 3.

Peticién 786382019. Se asignd a Propiedad Horizontal el 04/04/2019 fecha de
vencimiento 25/04/2019 respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el 3/05/2019
Numero de dias vencidos 9

Peticién 907862019 Se asigné a Area de Contratos el 23/04/2019, fecha de vencimiento
10/05/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el 16/05/2019. Numero
de dias vencidos 6.

Peticién 915992019. Se asignd a Area de Contratos el 23/04/2019, fecha de vencimiento
6/05/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el 8/05/2019. Numero de
dias vencidos 2. K)

Peticion 861162019. Registrada en el aplicativo el 15/04/2019, asignada a Gerencia de
Escuela el 17/04/2019 y a la Subdireccion de Promocion de la Participacién el 17/04/2019,
fecha de vencimiento 6/05/2019, fecha de respuesta consoclidada el 16/05/2019. Present6
10 dias de vencimiento.

Peticién 889672019. Se asigné a la Subdireccion de Promocion de la Participacién el
17/04/2019, fecha de vencimiento 8/05/2019, respuesta dada por la Entidad en el
aplicativo SDQS el 16/05/2019. Namero de dias vencidos 8.

Peticién 1027252019. Se asigno el 6/05/2019 a la Subdirecciéon de Promocion de la
Participacién, fecha de vencimiento 16/05/2019, respuesta dada por la Entidad en el
aplicativo SDQS el 24/05/2019. Numero de dias vencidos 8.

Peticion 1233052019. Se ésigné el 28/05/2018 a la Subdireccion de Propiedad - - hd
Horizontal, fecha de vencimiento 10/06/2019, respuesta dada por la Entidad en el
aplicativo SDQS el 13/06/2019. Numero de dias vencidos 3.

Mediante la verificacién realizada, se observa que las areas con mayor registro de
peticiones y tiempos de respuesta fuera de términos son: la Subdireccién de Asuntos
Comunales con 5 peticiones vencidas, Propiedad Horizontal con un ndmero de 5

peticiones vencidas, le siguen en su orden la Subdireccion de Promocion de la
Pagina 14 de 24
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Participacion Ciudadana con 3 vencimientos (1 peticién consolidada con la Gerencia de
Escuela), el Area de contratos con 2 vencimientos y la Gerencia de Proyectos con un 1
vencimiento, como se observa en la siguiente grafica:

Dependencias con respuestas fuera de términos

Requerimientos vencidos

v

S P NW e

Propiedad Horizontal
Subdireccidn de Fortalecimiento de
la Organizacién Social

Area de Contratos
Gerencia de Proyectos

Subdireccién de Asuntos Comunales

Grafica N°.3 Dependencias con respuestas fuera de términos segundo trimestre - Seguimientc CCI

De acuerdo a la grafica N° 4 se evidencia que las mencionadas dependencias no cumplen
con los plazos establecidos en la Ley 1755 de 2015, en las respuesta a las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias presentadas por la ciudadania, teniendo en cuenta que el
numero de peticiones y tiempos de respuesta fuera de terminos verificadas en el
seguimiento del periodo analizado, se incrementoé en 8 peticiones vencidas con relacién al
primer trimestre de 2019 en el cual se presentaron 8 vencimientos.

De acuerdo a lo consighado en el informe de seguimiento realizado por la Oficina de
Control Interno para el primer trimestre de la vigencia se reiterd: “Segiin lo mencionado
en los citados informes, durante la vigencia 2018 el Instituto disminuyé el ndmero de
peticiones vencidas, sin embargo se observa que en el presente seguimiento realizado en
la vigencia 2019, se presentd incremento de peticiones fuera de los términos
establecidos, pasando de 4 en el cuarto trimestre de 2018 a 8 en el primer trimestre de
2019"
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... Teléfonos PEX: 2417900 — 2417930

Observacion No. 1

Persisten falencias en la oportunidad de las respuestas, se observa incumplimiento del !
IDPAC del articulo 3 Drecreto 371 de 2010 numeral 1.Que indica: “La atencion de los
ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo, coherentes |
con el objeto de la peticion y dentro de los términos legales” (Negrilla y subrayado fuera
de texto).

Recomendacién No. 1

Tomar las medidas correctivas, por parte de las dependencias: Subdireccion de Asuntos
Comunale§ Subdireccidon de Promocidon de la Participaciéon Ciudadana, Gerencia de
Escuela), Area de Contratos y Gerencia de Proyectos, con el propésito de lograr cero (0)
peticiones respondidas fuera de términos, ya que de no lograrse esta meta se puede
ocasionar la aplicacién de las sanciones disciplinarias que consagra el Codigo
Disciplinario Unico de Ley 734 de 2002.

:/_‘\1
R

En fa siguiente tabla se relacionan peticiones que en el aplicativo presentan vencimiento
generados por situaciones que no competen a la entidad asi:

[tem N:;nﬂecri::e Dependencia Canal Tipo Peticién Ve:::aicslos Seguimiento OC{
OFICINA DE imi
CONTROL DENURNCIA POR :::'s:l‘::.;eanm b
1 839142019 WEB ACTOS DE 1 .
INTERNG CORRUPCIGN Secretaria de
DISCIPLINARIO Gobierno
Vencido por
ampliacidn de
informacion. El !
OFICINA DE eticionario no i
CONTROL DENUNCIA POR :pnrto la i
2 729512019 WEB ACTOS DE 6 N !
INTERNO CORRUPEION informacidn, El
DISCIPLINARIO apllcativo lo
cerro por
desistimiento
tacito
El ciudadano no
aporig
DERECHO DE Eoreimia cone
SECRETARIA PETICION DE , i
3 BAAAM01D | GeneraL WEB | inTeres 4 :Z::;\',EIIO N ¢ ,)
PARTICULAR .
cerré por
desistimiento
tacito.
SUBDIRECCION PETICION DE foenci enla
4 947102019 | DE ASUNTSO E-MAIL 25 .
COMUNALES INTERES operacion del
PARTICULAR aplicativo

Tabla No 5 Peticiones Vencidas situaciones ajenas a la entidad Fuente: PQRS— Seguimiento OCI
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Peticién 839142019. Se asigné a Control Interno Disciplinario el 10/04/2019, fecha de
vencimiento 15/04/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
12/04/2019. Nimero de dias vencidos. 1 Vencimiento por traslado a Secretaria de
Gobierno.

Peticion 729512019. Se asigné a Control Interno Disciplinario el 01/04/2019, fecha de
vencimiento 23/04/2019, fecha de respuesta 2/05/2019. Dias de vencimiento 6. Se
solicitd ampliacidn de la informacion, el peticionario no aporté fa informacion solicitada, el
aplicativo cerré la peticiéon por desistimiento tacito.

Peticion 844442019. Se asignd a la Secretaria General el 11/04/2019, fecha de
vencimiento 06/05/2019, fecha de respuesta 12/05/2019. Dias de vencimiento 4. El
ciudadano no aporté informacién para continuar con el tramite. El aplicativo lo cerré por
desistimiento tacito.

Fallas del aplicativo

Peticion 947102019. Registrada en el Area de Atencién al Ciudadano el 26/042019,
asignada a la Subdireccion de Asuntos Comunales con fecha 29/04/2019, fecha de
vencimiento 20/05/2019, respuesta 06/06/2019. Verificada la base de datos se evidencia
que el requerimiento fue cargado nuevamente al sistema el 5/06/2019. No se presentd
vencimiento de términos, no obstante en el aplicativo, aparece con 25 dias de
vencimiento.

6.3.2 Numeral 2 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010
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 labor

para el mejoramiento de la gestion”.

Durante el segundo trimestre el drea de atencién al ciudadano actualizé el “brochure” de
tramites y servicios de informacion de la entidad, con el fin de socializar los tramites y
servicios a la ciudadania en las sedes, espacios de participacién y ferias de servicio que
sea convocada por la entidad.

De igual forma, en lo relacionado con las herramientas dispuestas para el Proceso de
Atencion a la Ciudadania, asi como los procedimientos establecidos, se cuenta con la
intranet de la entidad, como medio de socializacién y divulgacién de éstos. La Intranet
también permite el acceso a los canales de comunicacién implementados para tal fin.
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En la visita realizada al Proceso de Atencién al Ciudadano el 11/07/2019 se solicitaron los
documentos que acrediten la implementacion en el IDPAC del modelo del Defensor de la
Ciudadania. Conforme a esta solicitud, el proceso de Atencion al Ciudadano aport6 el
archivo en PDF con la Resolucién 100 del 08 de abril de 2016 “por fa cual se designa al
Defensor del Ciudadano en el Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunaf.

La citada Resolucion “resuelve” en su Articulo Primero: “El defensor del Ciudadano en el
Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal — IDPAC, sera el Doctor ANTONIO
HRNANDEZ LLAMAS, identificado con cédula de ciudadania No. 79.671.646 de Bogota
en su condicion de Director General de la Entidad’.

6.3.3 Numeral 3 Articulo 3 Decreto 371 de 2010

El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informaciéon que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboraciéon 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, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacion
estadistica precisa, correspondiente a cada entidad.

r/—ﬁ-v
:\-../!

Como se muestra en la Tabla No 1 del presente informe, el Instituto registrd en el
aplicativo Bogota Te Escucha — SDQS - Alcaldia de Bogota, las solicitudes recibidas por
los diferentes canales para ello dispuestos por la entidad.

Se observaron los informes de gestion de abril, mayo y junio presentados por el area de
atencion al ciudadano, donde informan el total de las peticiones registradas durante el
trimestre, los cuales contienen analisis de la informacién del aplicativo SQDS, teniendo
en cuenta numero de peticiones que fueron registradas, canales de recepcion mas
utilizados con comparaciones estadisticas de acuerde al mes anterior, las areas
responsables de dar respuesta, las peticiones que fueron contestadas dentro de los
tiempos establecidos y las respuestas extemporaneas.

De acuerdo a los citados informes la Oficina de Control Interno realiza seguimientos £
trimestrales, evidenciando que a partir de mes de abril de la presente vigencia, se
implementd en el IDPAC el informe de gestién de PQRS de conformidad con la Guia para
la elaboracién del informe de gestién de peticiones ciudadanas. el cual se encuentra
ubicade en la péagina web de Ila Red  Distrital de Quejas y
Reclamos htlp:./redquejas. veeduriadistrital.gov.co , asi como las infografias
correspondientes a los requerimientos recibidos durante el periodo reportado, en
cumplimiento con lo dispuesto en la Circular Conjunta 006 de 2017, suscrita por la
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Veeduria Distrital y ia Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota que establece la
implementacion del formato de elaboracion y presentaciéon de informes de quejas y
reclamos.”...la Veeduria Distrital y la Secretarfa General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
han disefiado un formato para la elaboracién y preparacion del citado informe el cual
debera ser implementado por las entidades distritales a partir del mes de marzo y
presentado en el mes de abril de la presente vigencia. En adelante, el informe deberéa ser
presentado tanto a la Secretaria General, como a la Veeduria Distrital, a méas tardar los
primeros 15 dias habiles del mes siguiente al respectivo corte...”

Atencion Telefonica

Segun la informacién consignada en las infografias y estadisticas reportadas por el Area

de Atencion al ciudadano, al respecto de las llamadas registradas y no contestadas en las

dependencias del IDPAC, se indica mes a mes el seguimiento realizado como se muestra

en el siguiente resumen: “En ef mes de abril se recibieron 634 llamadas, de las cuales 31

no fueron contestadas, en el mes de mayo se recibieron 650 llamadas, 29 no
() contestadas y en junio se recibieron 452 llamadas, no contestadas 27 llamadas.”

Asi mismo, se establecen las dependencias que dejaron de contestar llamadas
relacionadas a continuacién:

Abril Llamadas Llamadas no

recibidas contestadas
ASUNTOS COMUNALES 155 3
ATENCION AL CIUDADANO 63 0
PROPIEDAD HORIZONTAL 77 9
GERENCIA DE ESCUELA 143 15
JURIDICA 6 0

Tabla No 6. Dependencias de Liamadas no contestadas abril - Fuente: AC

; Mayo rechidas | comestartes
- ASUNTOS COMUNALES 160 4
ATENCION AL CIUDADANO 43 0
PROPIEDAD HORIZONTAL 77 8
GERENCIA DE ESCUELA 87 13
JURIDICA 9 0

Tabla No 7. Dependencias de  Llamadas no contestadas-mayo - Fuente: AC

Pégina 19 de 24 ¥ 4

Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal
Sede A: Calle 35 # 5-35 | Sede B: Av. Calle 22 # 68C-51
Teléforios PBX: 2417900 — 2417930 '

Correo elgqtron]co atencnonaIacnudadama@pammpacmnbogota.gov.co PARATODOS

www. participacionbogota.gov.co




. -Teléfonos PBX: 2417900 — 2417930

Junio Llamadas | Llamadas no

Recibidas | contestadas
ASUNTOS COMUNALES 107 4
ATENCION AL CIUDADANO 49 0
PROPIEDAD HORIZONTAL 47 11
GERENCIA DE ESCUELA 59 7
JURIDICA 3 0

Tabla No 8. Dependencias de Llamadas no contestadas -junio- Fuente: AC

La Oficina de Control Interno de conformidad con lo verificado en los informes
anteriormente mencionados, asi como en la identificacion de las buenas practicas en

materia de servicio a la ciudadania, observé que las dependencias que mas reciben
llamadas en el IDPAC son la Subdireccién de Asuntos Comunales seguido de Propiedad { )
Horizontal y Gerencia de Escuela, evidenciando que estas dos Ultimas son las de mayor -
namero de llamadas sin contestar durante el periodo evaluado. Sin embargo, esta

situacion reiterativa de las dependencias mencionadas responsables de la atencion de las

PQRS, sera objeto de verificacién en el préximo informe de seguimiento.

Se recomienda fortalecer las buenas practicas de atencién al ciudadano y tomar medidas
de control para la aplicacién de los distintos protocolos de atencién al ciudadano,
especialmente en Protocolo de Atencion Telefonica. Numeral 6.4 del Manual de Atencion
al Ciudadano, a fin de implementar medidas de control y estrategias conducentes a
propender para que la totalidad de las dependencias sin excepcién, contesten los
requerimientos ciudadanos independientemente al canal de recepcidn.

6.3.4 Numeral 4 Articulo 3 Decreto 371 de 2010

Garantizar el disefio e implementacién de los 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 solucién de requerimientos

ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos

procesos.
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Los procesos de Atencion al Cludadano y Area de Talento humano en cabeza de la
Secretaria General del Instituto, convocaron reunién con el objetivo de articular acciones
para dictar capacitaciones a los servidores del IDPAC, sobre el cédigo Unico disciplinario y
ley 1755 de 2015 de acuerdo con el PIC y Plan Anticorrupcién de las areas involucradas
como consta en el Acta de reunidn del 5/04/2019 en la cual se trataron los S|gwentes
temas: : : ,

v' La Secretaria General - Area de Talento Humano mediante al Plan Institucional de
Capacitacion vigencia 2019-2020 estipulé brindar capacitacién a los funcionarios
en el mes de junio sobre Cédigo Unico Disciplinario y la Ley 1755 de 2015 por
cual se regula el derecho fundamental de peticion, en cumplimiento de las
actividades descritas en el Plan Anticorrupcion de Secretaria General y Atencmn a
la Ciudadania

v Con esta capacitacién se pretende realizar una sensibilizacién para mitigar el
numero de peticiones respondidas de forma oportuna por las dependencias.

v’ Se explica que a través de la socializacion de las normas se busca concientizar
sobre la falta disciplinaria en que se puede incurrir al no cerrar de forma oportuna

(""‘) las peticiones ciudadanas registradas en el aplicativo SDQS

De esta forma se logré materializar en el segundo trimestre, las capacitaciones
estipuladas para los servidores del Instituto, en 3 sesiones denominadas Taller - Cédigo
Unico Disciplinario, como se evidencia en las siguientes listas de asistencia.

Sesion 1 del 07/06/2019
Sesion 2 del 10/06/2019
Sesién 3 del 12/06/2019

6.3.5 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 el acceso a la comunidad.

_ Durante la presente vigencia el Instituto cumplié con la ubicacién de los espacios

3 requeridos y necesarios, condiciones y sefializacion visible en las Sedes A y B, y puntos

- de participacién IDPAC 'para la atencién al ciudadano acordes con el articulo 3 Decreto
371 de 2010

Se evidencia en la Intranet de la entidad link se transparencia y acceso a la informacién
del IDPAC http://participacionbogota.gov.co/transparencia/planeacion/politicas-
lineamientos-manuales/manuales el “Manual de Atencién al Ciudadano” Cédigo IDPAC-
ATC-MN-01 Version 2 fecha 23/05/2018 el cual, contiene las medidas pertinentes
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adoptadas por el Instituto para atender las solicitudes, quejas o reclamos de Ia

ciudadania.
Con base en el citado manual, se establecieron distintos protocolos de atencién al

ciudadano los cuales se enumeran a continuacion:

v Protocolo de Atencion:Personalizada al Ciudadano, Numeral 6.1.6 del Manual de
Atencion al Ciudadano.

v Protocolo de Atencién Escrita y Virtual. Numeral 6.5.1 del Manual de Atencion al
Ciudadano. '

v Protocolo de espacio fisico de los puntos de Atencién al Ciudadano. Numeral 6.2
del Manual de Atencién al Ciudadano.

v" Protocoio de atencién Telefénica. Numeral 6.4 del Manual de Atenciéon al
Ciudadano.

6.3.6 Numeral 6 Articulo 3 Decreto 371 de 2010 ()

Garantizar la operacion continua, 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.

En relacién con la operacion del Sistema de Quejas y Soluciones durante el segundo
trimestre de 2019 no se presentaron mayores dificultades, no obstante, y de acuerdo con
lo consignado en el informe consolidado de la vigencia 2018 realizado por la Oficina de
Control Interno, se evidencio “que la informacion que ‘"arroja” el aplicativo Bogota Te
Escucha — SDQS - Alcaldia de Bogota, presenta inconsistencias, respecto a los
vencimientos en los términos de las respuestas.”

En el presente seguimiento se observd fallas en la informacién que arroja el aplicativo
Bogota Te Escucha - SDQS, como se evidencia en la Peticion 947102019 Registrada en
el Area de Atencion al Ciudadano el 26/042019 asignada a la Subdireccion de Asuntos
Comunales con fecha 26/04/2019 fecha de vencimiento 16/05/2019 y fecha de cierre de ia
respuesta 15/05/2019.

Verificada la base de datos se evidencia que la Peticion 947102019 fue cargada
doblemente al sistema el 5/06/2019 fecha de vencimiento el 30/06/2019, no obstante en el
aplicativo aparece con 25 dias de vencimiento. La citada peticion no presentd vencimiento
de terminos, no obstante en el aplicativo aparece con 25 dias de vencimiento.

Al respecto el proceso de Atencion al Ciudadano informd a la Veduria Distrital mediante
comunicacion 2019EE6525 del 3/07/2019 emitida por la Secretaria General del Instituto la
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relacion de las observaciones y compromisos adquiridos sobre el aplicativo Bogota Te
Escucha SDQS .

Por lo anterior, se recomienda al proceso de Atencién al Ciudadano reiterar sobre las
falencias que presenta el sistema SDQS para realizar los ajustes necesarios a fin de que
la informacion generada corresponda a la realidad, aspecto que se verificara en el
préximo informe.

6.3.7 Numeral 7 Articulo 3 Decreto 371 de 2010

Garantizar la participacién 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.

Se evidencia que el Secretarioc General del Instituto, funcionario de mas alto nivel
encargado del Proceso Atencién a la Ciudadania y PQRS; delega a un funcionario del
Proceso de Atencién al Ciudadano de la Entidad, para asistir a las reuniones y actividades
programadas por la Veeduria Distrital.

Durante el segundo trimestre el IDPAC, se verificd en las listas de asistencia aportadas
para el presente seguimiento, la asistencia de Alejandro Gil funcionario del area de
Atencién al Ciudadano, Ila participacién a reunién convocada por la Veeduria Distrital el
dia 02 de mayo de 2019, en el auditorio del FONCEP a entidades inscritas al Nodo
Intersectorial de Comunicaciones y Lenguaje Claro y funcionarios del area de
comunicaciones de las entidades, con el fin de trabajar estrategias para el fortalecimiento
del Servicio al Ciudadano en todo el Distrito, en la que se trataron los siguientes temas:

1. Presentacion de la Red Distrital de Quejas y Reclamos.
2. Presentacion del Nodo de Comunicacién y Lenguaje Claro.
3. Presentacion Derecho de Peticién y tiempos de respuesta.

- 4. Solicitud productos a las areas de comunicaciones de las entidades.

7. Conclusiones

Una vez culminado el seguimiento a las peticiones ingresadas en el Aplicativo SDQS
durante periodo abril a junio de 2019, registradas por el area de Atencién al Ciudadano de
las sedes A y B del Instituto de acuerdo al alcance y los criterios de verificacién se
evidencié que el proceso Atencidn al Ciudadano de manera general, cumple con las
funciones asignadas, No obstante, se identificaron situaciones que deben ser atendidas
por el proceso, principaimente en lo relacionado con medidas correctivas conducentes
para cumplir con los plazos establecidos en la ley para dar respuesta a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias, radicadas por la ciudadania.
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Al consolidar la informacién sobre el nivel de cumplimiento de Decreto 371 de 2010
Articulo 3° “El proceso misional de Atencion al Ciudadano en cuanto a la 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 verificados, se
concluye: En general, el Instituto presenta cumplimiento a lo establecido en el Articuio 3
del Decreto 371 de 2010, excepto en el numeral 1 del citado Decreto, expedido por la
Alcaldia Mayor de Bogota, no obstante, se deben tomar medidas encaminadas a mejorar
los aspectos identificados como oportunidades de mejora, tanto por parte del proceso de
Atencion al Ciudadanc como de las dependencias responsables de la atencion de las
PQRS.

8. Recomendaciones

Continuar con el disefio de estrategias por parte de las dependencias, con el propésito de
lograr la meta de cero (0) peticiones respondidas fuera de términos.

Reiterar a la Alcaldia Mayor de Bogota y Veeduria Distrital los requerimientos ’ ")
relacionados con el funcionamiento del aplicativo Bogota Te Escucha — SDQS — Alcaldia
de Bogota.

Mejorar en las buenas practicas de atencion al ciudadano y' tomar medidas de control
para la aplicacién de los distintos protocolos de atencién al ciudadano, especiaimente en
Protocolo de Atencion Telefénica, Numeral 6.4 del Manual de Atencién al Ciudadano.

9. Dificultades

En el presente informe no se presentd ninguna dificultad para su elaboracion.

Elaboré y verificé Revisé y aprobd

Vo. Bo. Facha
Nombre Compietof cargo
Elaboré Bertha Marcela Ramirez —~ Contrato OFS 750-201¢ } 2607/2019
Aproboé Pablo Salguero Lizarazo — Jefe Qficina de Control Intemo i;)r,_ R 26/07/2019
Anexos Consecutivo: Carpeta 8 Inforrme Decreto 371 de 2010 Art 3.
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