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

Fecha de informe: 29/10/2019
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) segin
la tipologia registrada a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS.

Como resultado de la verificacion al cumplimiento de los numerales 1 al 7, del Art. 3 del
Decreto 371/2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota y dei Art. 76 de la Ley 1474/2011, se
presenta el Informe del Instituto sobre la gestién de peticiones ciudadanas tramitadas
durante el tercer trimestre de 2019, a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones,
como herramienta gerencial y de control que permite conocer las peticiones de la
ciudadania con respecto a la atencién, tramites y servicios prestados por la entidad,
posibilitando evaluar, optimizar y adecuar constantemente la gestion institucional a las
nuevas exigencias ciudadanas.

2. Objetivo

Determinar el nivel del cumplimiento del Decreto 371 de 2010 Articulo 3° “De los
procesos de alencion al ciudadano, los sistemas de informacion y atencién de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital”,
mediante la revision 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 prestacién 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.
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3. Criterios

Decreto 371 de 2010 Articulo 3° , “De los procesos de alencién al ciudadano, los
sistermas de informacién y atencion de las peliciones, quejas, reclamos y sugerenc;as de
los ciudadanos, en el Distrito Capital”

Ley 1755 de 2015 de junio 30, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticién y se sustituye un Titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

Circular Conjunta 006 de 2017, suscrita por la Veeduria Distrital y la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogotd que establece la implementacion del formato de
elaboracion y presentacion de informes de quejas y reclamos.

4. Metodologia

Se revisd y analizé la informacién de la base de datos de ias PQRS recibidas durante el
tercer trimestre de 2019, suministrada por el area de Atencién al Ciudadano, mediante
correo electronico del 9/10/2019 y se efectud verificacién de los tiempos de respuesta a
las solicitudes recibidas en el Instituto, teniendo en cuenta los plazos establecidos en la
normatividad aplicable.

Se verificaron los informes de gestién de julio, agosto y septiembre presentados por el
area de atencion al ciudadano donde informan el total de peticiones registradas durante el
trimestre en el IDPAC, los cuales contienen andlisis de la informacion de acuerdo con la
guia para la elaboracion del informe de gestion de PQRS, el cual se encuentra ubicado en
la pagina Web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos, en cumplimiento a la Circular
Conjunta 006 de 2017, suscrita por la Veeduria Distrital y la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota que establece la implementacion del formato de elaboracién y
presentacién de informes de quejas y reclamos, los cuales deben ser presentados a la
Veeduria Distrital.

Se realizaron solicitudes de informacién y evidencia, asi como labores de inspeccion y
verificacion 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 Bogota.

Revision a la atencién de fondo de una muestra de 37 solicitudes recibidas mediante los
canales Web-escrito, para verificar la calidad y calidez de la prestacion del servicio y
oportunidad en las respuestas, asi como para verificar la aplicacion de los controles en la
comunicacién, direccionamiento de peticiones y el monitoreo de los tiempos de respuesta.
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5. Alcance

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

6. Resultados

Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, recibidas durante el tercer 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 informacion y consultas
registradas:

Las cifras contenidas en la base de datos suministrada por el Area de Atencion al
Ciudadano corresponde al insumo mensual de acuerdo a los informes de gestion
remitidos a la Veeduria Distrital de acuerdo a instrucciones impartidas mediante al
Circular Conjunta 006 de 2017, los cuales muestran que durante el periodo comprendido
entre el 01 de julio y el 30 de septiembre de 2019, fueron registradas 107 peticiones en
los diferentes canales establecidos en el IDPAC para su gestion (respuesta o traslado),
como son: Web, escrito, presencial y buzén.

En la siguiente tabla se puede observar segun la tipologia, los requerimientos que se
presentaron ante el Instituto durante el tercer trimestre de 2019:

Total

Tipo de peticién

julio

agosto

septiembre

Trimestre

Consultas

11

15

25

51

Derecho de peticién de
Interés particular

16

33

Quejas

4

Solicitudes Accedo ala
Informacién

11

Sugerencias

Denuncias de corrupcién

Solicitud de copia

i

3

4

TOTAL

35

34

38

107

Instituto Distrital de la Participacién y Accién Comunal

Tabla N° 1 Peticiones del tercer frimestre de 2019 Fuente: Base de Datos SDQS
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En la tabla No.1 se observa que en el frimestre, la tipologia mas utilizada por la
ciudadania fueron las consultas, las cuales predominaron con un porcentaje del 47.66%,
seguido por los Derechos de Peticidén de Interés Particular con un porcentaje del 30.84%,
Acceso a la Informacion con un porcentaje del 10.28% y unos porcentajes menores:
Solicitud de Copia 3.73%, Denuncias por Actos de Corrupcién con el 2.80%, Sugerencias
con un 0.93% para un total de 107 solicitudes.

A continuacion se muestran la grafica de las peticiones por tipologia registradas durante el
tercer trimestre de 2019.

Tipologia
60
50 +
40 -
30 H
20 ~
10 ~ I
o - - - .
wy L v 7] o]
= T T s £23 ks 4 £ S
£ %3¢ © g=3 8 9E I,
7 L = = = E m o 5 5
= sSc & < g E s T B 25
=] o= = =2 05 @ c 7 i)
< [ TEETh S 08 50 = b =
ol “ g P £§35 &
QU

Grafica No 1 Peticiones por tipologfa i Fuente Base de Datos Atencion al Ciudadano

A continuacién se realiza la verificacién 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 Bogota.

6.1 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
plazos legales.

La Oficina de Control Interno realizé seguimiento a la informacién remitida mediante
correo electronico del 9/10/2019 por el Area de Atencién al Ciudadano, de las cuales
fueron revisadas aleatoriamente 37 respuestas, equivalentes al 34.57% de las 107
registradas durante el periodo evaluado, con el propésito de observar calidez y
amabilidad, medio de recepcion, area responsable, la oportunidad y coherencia en las
respuestas dadas por la Entidad.
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A continuacion, se muestran los resultados de la evaluacion de “Calidad & Calidez” (15),
respuestas a fondo coherentes con el objeto de la peticidon (15), realizada a respuestas a
peticiones ciudadanas emitidas por dependencias en el tercer trimestre de 2019, asf:

OBSERVACION
Fecha Fecha ocl
imero de " Tipo iy Fecha Dias de i
fem { N Dependencia | Canal Inicio de | Vencimient " Galidez y
Peticion Peticién tBrminos o Final Vencimiento Solucién de
Fondo
Propiedad Cumple con
1 1581742019 Horizontal web Consulta 04/07/2019 | 22/08/2019 | 21/08/2019 [ calidez y
amabilidad
; Derecho
Gerencia L
2 | 1576252018 |Escuelade [ WWeb fdePUCIOn 150670016 | 2410772019 | ero7iz0t 0 Cumple con
Participagign | S5¢To | g& fnteres calidez y
particular amabilidad
; Derecho
Gerencia ind
3 | 1563392010 | Escuelace | Web | depelcion 1 aqz0010 | 2ai07/2019 | ero7rz0te 0 Cumple con
Participacién escrito | de interés cal |d§a_z y
particular amabilidad
Oficina : Derecho Cumple con
Asesora de Web | de peticion li
4 1585882019 Comunicagion | escrito | de interés 05/07/2019 | 25/07/2019 | 23/07/2018 0 ca ldﬁz ¥
] amabilidad
es particular
Area de Derecho
s Web | de peticidn Cumple con
5 1686132019 é}ﬁgg?:n%! escrito | de interés 18/07/2019 | 8/08/2018 | 19/07/2019 0 calidez y
particular amabilidad
. dS: ":éggo Cumple con
ropiedad Web calidez y
[2) 1561422019 Horizontal escrito a la ) 03/07/2019 | 16/07/2019 | 12/07/2019 0 coherente con
informacié ;
" solucion de
Fondo
Area de Derecho ’ Cumple con
. Web | de peticién calidez y
7 1686142019 éﬁg:ﬁ:ﬂzl eserito | de interés 18/07/2019 8/08/2019 | 19/07/2019 [} coherente con
particular sofucién de
Fordo
Subdireccién Web C:;rlli;:ll:zcon
8 1707432019 | de Asuntos it 18/07/2019 | 18/07/2019 | 30/08/2019 | 30/08/2019 0 h ¥
Cornunales escrito cof erep'te con
solucién de
fondo
e Denuncia Cdmple con
Subdireccion Webh por acfos calidez y
] 1707542018 | de Asuntos . 18/07/2019 8/08/2019 | 6/08/2019 0
Comunales escrito | de y oohere_n_te con
comupcion solucidn de
fondo
No se presentd
Area de vencimiento se
! Web Solicitud solicitd
10 1741482019 ggzggg:nil escrito | de copia 25/07/2019 | 08/08/2019 | 16/08/2019 0 informacién
- adicional y no
fue aportada
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OBSERVACION
N Fecha Fecha ocl
Namero de Tipo vy Fecha Dias de Calidez
hem | “peticign | Dependencia | Canal | poygigy | Iniciode | Vencimient | i | vencimiento | seeias e
Fondo
| Subdireccién
11 | 1770802016 [deAsuntos | WeeP | Consutta | 2500712010 | e0srzo1e | srerzote 0 cgg,‘i‘;fzc;"
Comunales oportunidad
Subdireccién
12 | 1881542019 | de Asuntos :zgfim Consutte | s/osrz01e | 23/00/2019 | 18/08/2018 0 Cg;’;':;;“
Comunales oportunidad
Subdireccion
13 | 1916032019 |deAsuntos | P | Gonsuta | 16/08/2018 | 26/08/2019 | 22/08/2018 0 C“"?%'e eon
Comunales escrito e
oportunidad
Subdireccién
14 | 1950692019 |deAsuntos | ob | consuta | V2011 oy1100019 | aroerzoie 0 C“'T.’;'e con
Comunales escrito i ey
oporiunidad
Subdireccion i
16 | 1986632019 |deAsuntos | veo dS°"°'“5d 21/082019 | 0370972019 | 0217082019 0 c”",'.ﬂe con
Comunales escrito e Copia call EZy
oportunidad

Tabla No 2. Peticlones registradas Fuente: Base de Datos SDQS - Area Atencion al Ciudadano

Respuestas de fondo

De conformidad con la muestra tomada, se verificaron 15 respuestas entregadas a la
ciudadania, producto de lo cual se evidencié que son coherentes con el objeto de la
peticién y con solucion en la respuesta.

Peticiones con respuesta fuera de términos

Para el tercer trimestre, se consultd la base de datos de PQRS registradas en el Instituto
en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas, evidenciandose que la
entidad presenté 11 vencimientos en el trimestre asi: julio 0, agosto 3 y septiembre 8, para
un total de 11 peticiones vencidas.

A continuacion, se relacionan los requerimientos vencidos y las dependencias a las que
fueron asignadas:
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J Seguimlento
Tipo Fecha Fecha Fecha Dias
jtem | Nimero de Dependencla | Canal i : p s ocl
Peticién Peticion Asignacién | Vencimiento | respuesta | Vencidos Oportunidad
No cumple con
; Propiedad Web dD: I;;'agtri]:‘::'ién | 0}‘:’ gté?g:z’a
11 1858032019 P . . 6/08/2019 27/08/2019 13/09/2019 13 seguimiento la
Horlzontal escrito | de interés ficion at
particular pelicion. aan
no se ha
cerrado
Area de - : Se solcito
12 | 1741482019 | atencién al e ﬁg"':‘f)'“}: 25/07/2019 | 08/08/2019 | 16/08/2019 - informacién
ciudadano P adicional no
fue aportada

Tabla No 3 Peticiones Vencidas Fuente: Base de Datos SDQS - Area de Atencién al Ciudadano

Mediante la verificacion realizada, se evidencié que las areas con mayor registro de
peticiones y tiempos de respuesta fuera de términos durante el trimestre son:

Area/Dependencia Cantidad
Propiedad Horizontal 6
Gerencia de Instaqqias Y'Mecanismos de y

Participacion

Gerencia de Proyectos 1
Recursos Fisicos 1
Contratacion M1
Oficina Asesora Juridica 1

Tabla No. 4. Dependencias con solicifudes vencidas- tercer trimestra 2019
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. . Seguimiento
ftem Nimero de Dependencla | Canal Tipo Fecha Fecha Fecha Dias ocl
Peticién Peticlén | Asignhaclon | Vencimiento | respuesta | Vencidos Oportunidad
i Derecho No cumple con
;| 1691852019 ng:g:sde g:gf_’no de Peticién | 18/07/2019 | s/os/201e | 14/08/2019 4 oportunidad en
de interés la respuesta
general
Las dreas de
corttratos y
talento
humano,
realizaron
Derecho
Oficina Asesora | Web i clerre
3 1723362019 Juridica escrito de Peticion 26/07/2019 14/08/2019 | 23/08/2019 & oportuno,
de interés Jurkdi .
eneral uridica deja
g vencer ef
requerimiento
ya que as of
drea quien
consolida
No cumple con
oportunidad ef
Gerencia Derecho lenguaje es
Instancias y Web | de Peticion técnico, no
3 175585720198 Mecanismos de | escrito | de interés 29/07/2019 16/08/2019 | 23/08/2019 4 hay calidez en
Participacian particular la respuasta al
peticionario.
No cumple con
oporfunidad a
Derecho la fecha del
Propiedad Web | de Peticién seguimiento fa
4 1769402019 Horizontal ascrito | de interés 25/07/2019 14/08/2019 | 9/09/2019 17 peticion ,adn
particular no se ha
cerrado
No cumple con
Propiedad Web oporiunidad en
5 1728152019 Horizontal ascrito Consulta 22/07/2019 03/09/2019 | 5/09/2019 2 Ia respuesta
Derecho No cumple con
Propiedad Web | de Peticién oportunidad en
& 1767962019 Horizomtal escrito | de interés 30/07/2019 | 20/08/2019 | 09/00/2019 14 a respuesta
general
Area de Derecho No cumple con
Web de Peticién oportunidad en
7 1873242019 ?rt:?;;:os escrito | de interés 12/08/2019 30/08/2019 | 3/09/2019 2 a respuesta
particular
Derecho No cumple con
Propiedad Web de Peticién oportunidad en
8 1933652019 Harizontal ecrito | de interés 14/08/2019 30972019 | 5/09/2019 2 ia respuesta
particular
No curnple con
oportunidad a
Propiedad Web c?: rlfgtril;(‘m ' fa fecha del
9 1802482019 ' . M 9/08/2019 | 209/09/2019 | 11/00/2018 9 seguimiento ia
Harizortal escrito | de interés peticion ,aun
particular no se ha
cerrado
No cumple con
Derecho ofo frétégidzd Ia
Area de Web | de Peficion @ fecna oe
10 1785142019 Contratacion escrito | de interés 01/08/2019 22/08/2019 11/08/2018 14 s:g#;grnenéz r!ra
particular no se ha
cerrado
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Dependencias con respuestas fuera de términos

Requerimientos Vencidos
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Grafica N°.2 Dependencias con respuestas fuera de términos Il timestre Fuente Talento Humane

De acuerdo a la grafica N° 2 se evidencia que las mencionadas dependencias no
cumplieron con los plazos establecidos en la Ley 1755 de 2015; sin embargo, se observa
que se redujo el nimero de peticiones vencidas (11), con relacién al trimestre anterior
(16).

Recomendacion:

Se recomienda al Proceso de Atencién al Ciudadano tomar medidas de control, disefiar
nuevas acciones de mejora por parte de los procesos que han presentado vencimiento,
con el fin de lograr mayor eficacia en la solucion de requerimientos ciudadanos para
prevenir los riesgos gue se puedan generar en desarrollo de los mismos.

Seguimiento informe anterior

De acuerdo a lo consignado en el informe de seguimiento realizado por la Oficina de
Control Interno para el segundo trimestre de la presente vigencia se observé que:
Persisten falencias en la oportunidad de las respuestas, se observa incumplimiento del
IDPAC del articulo 3 del Drecreto 371 de 2010 numeral 1, 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).
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Mediante seguimiento realizado por la Directora Distrital de Calidad del Servicio sobre las
peticiones vencidas en el IDPAC segun los términos de ley en Bogotd Te Escucha -
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, reporte con corte al 31 de agosto de 2019 se
solicitd al IDPAC el envio de las acciones y/o planes de mejoramiento que se estan
adelantando al interior de la entidad, con su respectiva fecha y compromisos, con la
finalidad de mitigar el vencimiento de peticiones ciudadanas y cumplir con los términos de
oportunidad que demanda la ciudadania.

En el seguimiento realizado por la Oficina de Control Interno, se evidencié que durante el
tercer trimestre, la Secretaria General - Area de Atencion al Ciudadano, realizdé
seguimiento preventivo a las peticiones asignadas al Instituto, como se evidencia en la
comunicacion interna 2019IE7954 del 3 de septiembre, dirigida a la Subdireccion de
Asuntos Comunales, en la cual se solicita se responda y finalice en forma inmediata los
requerimientos relacionados con Propidad Horizontal para que se tenga en cuenta los
términos y responda en forma oportuna.

Comunicacion interna 200191E6584 del 5 de julio de 2019 dirigida a Dra. Martha Nifio,
Subdirectora de Asuntos Comunales, relacionada con las ohservaciones sobre la calidad
de las respuestas y manejo del aplicativo Bogota Te escucha —Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones. '

Asi mismo, el area de Atencion al Ciudadano realizé una mesa de trabajo el dia
15/10/2019 con los funcionarios de Propiedad Horizontal con el objeto de analizar las
diferentes actividades que desarrolla esta area, en su procedimiento de respuesta a
requerimientos, para establecer acciones de mejora sobre aspectos que requieran su
fortalecimiento o presenten debilidades. El proceso de Atencion al Ciudadano se
compromete a realizar seguimiento preventivo todos los dias con la finalidad de evitar en
el futuro vencimiento de peticiones.

6.2 Numeral 2 del articulo 3 del Decreto 371 de 2010

El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas,
reclamos y soluciones, 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.

Mediante Resolucion 100 del 08 de abril de 2016 “por fa cual se designa al Defensor del
Ciudadano en el Instituto Distrital de la Participacién y Accion Comunal’. La citada
Resolucién “resuelve” en su Articulo Primero: “El defensor del Ciudadano en el Instituto
Distrital de la Participacion y Accién Comunal — IDPAC, sera el Doctor ANTONIO
HRNANDEZ LLAMAS, identificado con cédula de ciudadania No. 79.671.646 de Bogota
en su condicién de Director General de la Entidad’.
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Durante el tercer trimestre el area de Atencion ai Ciudadano ha interactuado con el
Defensor del Ciudadano a través de la remision de infografias mensuales, con el fin de
poner en conocimiento el estado de las peticiones durante el mes y tomar los correctivos
necesarios, razon por la que se ha retroalimentado el tema via telefénica a Propiedad
Horizontal durante el mes de agosto de 2019.

6.3 Numeral 3, Articulo 3 del Decreto 371 de 2010

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

Como se muestra en la Tabla No 1 del presente informe, el Instituto registré6 en el
aplicativo Bogota Te Escucha — SDQS — Alcaldia de Bogota, las solicitudes recibidas por
los diferentes canales para ello dispuestos por la entidad. El area de Atencién al
Ciudadano presentd como insumo para el seguimiento realizado los informes de gestion
correspondientes a los meses de julio, agosto y septiembre de 2019.

De acuerdo a los citados informes, la Oficina de Control Interno realiza seguimientos
trimestrales, evidenciando que a partir del mes de abril de la presente vigencia, se
implemento en el IDPAC el informe de gestion de PQRS de conformidad con la guia para
la elaboracién del informe de gestion de peticiones ciudadanas el cual se encuentra
ubicado en la pagina web de Ja Red Distrital de Quejas y
Reclamos http.//redquejas. veeduriadistrifal.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
Veeduria Distrital y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota que establece la
implementacién del formato de elaboracion y presentacién de informes de quejas y
reclamos.”..la Veeduria Distrital y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
han disefiado un formato para la elaboracion y preparacién 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 debera ser
presentado a la Veeduria Distrital, a mas tardar los primeros 15 dias habiles del mes
siguiente al respectivo corte...”
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6.4 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 soluciones, 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 segundo trimestre de la vigencia 2019, el informe de control interno expresa: “Se
consulto fa base de datos de PQRS registradas en el Instituto en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas, evidenciandose, un total de 16 peticiones vencidas”.
Con relacion al tercer trimestre se observo un total de 11 peticiones vencidas.

Adicionalmente a la reduccién de vencimientos presentados, indicada en el parrafo
anterior, se evidencié que las areas que han presentado falencias respecto a oportunidad
de las respuestas, han disefiado mejoras en los procesos, con el fin de lograr mayor
eficacia en la solucién de requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden
generarse en desarrollo de los mismos. Producto del seguimiento se observé el desarrollo
de las siguientes actividades:

v Mesas de trabajo a fin de articular acciones en pro de mejora de los tiempos de
respuesta en las peticiones. (Mesa de trabajo del 10/10/2019, con la Subdireccion
de Asuntos Comunales con el objetivo de concertar las acciones de mejora con
Propiedad Horizontal.) ;

v Desconcentracion del servicio en los espacios de atencién local.

v" Seguimiento semanal preventivo a las dependencias sobre las peticiones
asignadas realizado por el Proceso de Atencion al Ciudadano
(Correos electrénicos remitidos por el Area de Atencion al Ciudadano el
16/08/2019, enviado a Subdireccion de Asuntos Comunales y Propiedad
Horizontal)

6.5 Numeral 5 Articulo 3 Decreto 371 de 2010
Garantizar la ubicacién estratégica de la dependencia encargada del tramite

de atencion de quejas, reclamos y soluciones y la sefializacion vusnble para
que se facilite el acceso a la comunidad.
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En el mes de agosto se dio inicio a las mejoras locativas de la Sede B del Instituto, se
busca adecuar la infraestructura fisica, ubicada en la avenida calle 22 # 68C-51, lo cual
contribuira satisfacer las necesidades de la ciudadania asi como al fortalecimiento de los
aspectos relacionados con la conservacion y mejora de la imagen institucional,
funcionabilidad, confort y seguridad de los espacios para el 6ptimo desempefio laboral de
los servidores publicos. Esta adecuacidon se encuentra actualmente en desarrollo, como
se puede observar en la siguiente imagen.

De acuerdo con la informacién suministrada por el area de Atencién al ciudadano las
adecuaciones se estan realizando en los espacios de atencién a la ciudadania de
conformidad con las sugerencias consignadas en los informes de encuestas de
satisfaccién en puntos de participacion del IDPAC.

Estas adecuaciones seran culminadas para el cuarto trimestre de la presente vigencia.

6.6 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
términos de coherencia entre lo pedido y lo respondido.

El area de Atencién al Ciudadanc pone en conocimiento algunas dificultades con relacion
a la operacion del Sistema de Quejas y Soluciones durante el tercer trimestre de 2019,
las cuales fueron comunicadas, mediante correo electrénico remitido el 24/10/2019, a
Soporte Técnico SDQS de la Alcaldia Mayor en el cual menciona dificultad por parte del
Area de Atencion al Ciudadanc para realizar el informe de Gestion de PQRS, de
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Circular Conjunta 006 de 2017, suscrita por la Veeduria Distrital y la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota, para lo cual manifiesta;

“*Para fa elaboracién del presente informe las enfidades deben acoplar el insumo SDQS
con el desarrollo de la Veeduria Disltrital, lo cual arroja un niimero inferior de peticiones de
las que realmente gestionan las entidades.

Como es sabido, el insumo del aplicativo SDQS fue producto de un robustecimiento en sus
ftems de informacidén con lo cual se requiere mayor claridad sobre la funcionalidad de los
nuevos.

Como resultado de lo anterior se encuentran las siguientes situaciones:

¢ No hay concordancia entre el nimero de peticiones mensuales del insumo SDQS y las
arrojadas por el aplicativo de la Veeduria después del acoplamiento de la informacién.

¢ Los datos arrojados por ef insumo son siempre mayores, después de sacar duplicados
Los datos gue contiene el insumo de vencimiento de las peticiones son erroneos en
miuchos casos

* Al interior de las entidades se deben elaborar informes para lo cual el insumo no es
claro. :

Por tal motivo, se solicita muy amablemente agendar una asesoria o laller para despejar
lodas las dudas sobre la elaboracion de informes con el actual insumo que envia la
Subdireccitn de Calidad, lo anterior con el fin de tener datos exactos y confiables”.

El Area de atencién al Ciudadano se encuentra en ef proceso de definicién de la fecha
para recibir la asesoria (taller) taller, para lo cual le hara participe a la Oficina de
Control interno, teniendo en cuenta que el informe refleja la gestién del Instituto en las
PQRS, y es el insumo para los préximos seguimientos.

6.7 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.

Durante el tercer trimestre se evidencio el desarrollo de |las siguientes actividades:

1. Cumplimiento del Instituto con lo dispuesto en la Circular Conjunta 006 de
2017, suscrita por la Veeduria Distrital y la Secretaria General de ia Alcaldia

Mayor de Bogotd, que establece la implementacién del formato de elaboracién
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y presentacion de informes de quejas y reclamos. “...la Veeduria Distrital y la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

2. Comunicaciones internas remitidas a las dependencias del Instituto
relacionadas con las observaciones sobre la calidad de las respuestas y
manejo de Bogota Te escucha — Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

7. Conclusiones

Verificada la informacion obtenida y evaluada la evidencia aportada por parte del proceso
misional de Atencién al Ciudadano en cuanto a la atencién de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los ciudadanos conforme al seguimiento para verificacion en
cada uno de los 7 apartados verificados, se concluye que: En general el Instituto presenta
cumplimiento a lo establecido en el Articulo 3 del Decreto 371 de 2010 “De los procesos
de atencion al ciudadano, los sistemas de informacion y atencion de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital”. No obstante, se
siguen presentando falencias en la oportunidad de la solucion de requerimientos
ciudadanos.

8. Recomendaciones

Requerir a los responsables de las dependencias que presentan vencimientos de
términos en la atencién de las PQRS de la ciudadania, para que disefien estrategias de
mejora y adopten controles, con el fin de lograr mayor eficacia en la solucion de
requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que se pueden generar por la no
respuesta oportuna de los mismos.

9. Dificultades

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

Revigé y aprob§
< ﬁ%\g

PA —
Jefe Oficina de Control interno

Vo. Bo. Fecha
Nombre Completo/ cargo
labord Bertha Marcela Ramirez — Contrato OPS 750-2019 29/10/2018
Aprobd | pahlo Salguerc Lizarazo — Jefe Oficina de Control Interno 29/10/2019
Anexos | Consecutivo: Carpeta 8 Informe Decreto 371 de 2010 Ari 3.
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