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

Fecha de informe: 27/01/2020
1. Objetivo

Determinar el nivel del cumplimiento del Decreto 371 de 2010 Articulo 3°, numerales del 1
al 7, “Atencién al Ciudadano, Sistemas de Informacion y Atencién a las Peticiones
Quejas y Reclamos, con /a finalidad de asegurar la prestacion de los servicios en
condiciones de equidad, transparencia y respelto, asi como la racionalizacién de los
tramites, la efectividad de los mismos y el fécif acceso a éstos”.

2. Alcance

La Oficina de Control Interno desarroll6 ef seguimiento a las peticiones quejas reclamos y
sugerencias - PQRS recibidas y atendidas a través de los diferentes canales de
comunicacién del instituto, durante el periodo comprendido entre el 1° de octubre y el 31
de diciembre de 2019.

3. Criterios

Decreto 371 de 2010 Articulo 3° “De los procesos de atencién al ciudadano, los sistemas
de informacion y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadanos, en el Distrito Capital”, emitido por la Alcaldia Mayor de Bogoté D.C.

Ley 1755 de 2015 de junio 30, “Por medio de la cual se regula el dérecho fundamental de
pelicién 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 Bogota, que establece la implementacion del formato de
elaboracion y presentacion de informes de quejas y reclamos.

4. Metodologia

Se reviso y analizo la informacion de la base de datos de las PQRS recibidas durante el
periodo comprendido entre el 01 de octubre y 31 de diciembre de 2019, suministrada por
el érea de Atencién al Ciudadano, mediante revisién aleatoria de un nGmero de 40
solicitudes del total de 101 peticiones que ingresaron por los diferentes canales de
comunicacion en la Entidad, la oportunidad de Ias respuestas y su contenido, con el fin de
verificar tiempos de respuesta, teniendo en cuenta los plazos establecidos en la
normatividad aplicable.
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Adicionalmente, se solicito informacién y evidencias, con el fin de verificar labores de control
del Proceso de Atencidn al Ciudadano, frente a los lineamientos establecidos por la Entidad
para cada uno de los items contenidos en el Articulo 3° def Decreto 371 de 2010 de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

En desarrollo del seguimiento, la Oficina de Control Interno solicit6 informacién al area de
Atencién al Ciudadano, la cual fue suministrada mediante correo electronico del 20/1 1/2019
y 14/01/2020, 20/01/2020, con el proposito de verificar la aplicacion de los procedimientos
y controles efectuados en la prestacion del servicio y el registro de peticiones en el aplicativo
SDQS, asi como verificacion de las instalaciones y sefalizacién del &rea fisica de Atencion
al Ciudadano.

5. Resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos mediante la verificacién sobre la
oportunidad de las respuestas a las peticiones, solicitudes de informacion y consultas
registradas a través de los diferentes canales de comunicacién establecidos por la Entidad
y en espacios de participacion del IDPAC dispuestos en las diferentes localidades, asi como
a los aspectos definidos en el Articulo 3° Decreto 371 de 2010.

51 Decreto 371 de 2010 - De los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas
de informacién y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
de los ciudadanos, en el Distrito Capital.

A continuacién, se presentan las acciones realizadas por el Proceso de Atencion al
Ciudadano, en relacién a los lineamientos del articulo 3° del Decreto 371 de 2010.

5.1.1 La atencién 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.

El proceso de Atencién al Ciudadano, en cabeza del Secretario General del IDPAC, cuenta
con cinco (5) funcionarios que hacen parte del proceso de atencion a la ciudadania,
distribuidos asi; Sede A, tres (3) funcionarios; Sede B, dos (2) funcionarios.

Para el seguimiento, la Oficina de Control Interno verifico y analizé la informacion de la base
de datos PQRS recibidas en el periodo octubre a diciembre de 2019, suministrada por el
area de atencion al ciudadano, de las cuales fueron revisadas aleatoriamente 40
solicitudes, correspondiente al 39,6% de las 101 ingresadas por Ia entidad, con el proposito
de observar tipo de peticion, medio de recepcion, drea responsable, oportunidad y
coherencia, calidez y amabilidad, en las respuestas dadas por la Entidad, como se muestra
a continuacion:
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Dias
(i ’ - Fet Fech imiento/
ltem N:::ii:ri%: ? Dapendencla Canal Tipo Peticion Regi:t?o Vent;:’li:nto Fln:E::sién Ve(?ﬂlﬁ; ¥
Amabilidad
Derecho de
Peticion de
Interés
1 2374142019 | Recursos Fisicos web Particular 9/10/2019 22/10/2019 23/102019 1
Derecho de
Peticidn de
Atencion al interés
2 2374362019 | Ciudadano web Particular 03/10/2019 25/10/2019 3/10/2019 0
Devecho de
Peticidn de
Propiedad Interés
3 2375272019 | Horizontal web Particular 03/10/2019 24/10/2019 | 23/10/2019 0
Propiedad
4 2392002019 | Horizontal Escrito | Consulta 02/10/2019 17/10/2019 | 04/10/2019 0
Subdireccién de
Asuntos
5 2422462019 | Comunales web Consulta 07/10/2019 20/11/2019 24/102019 0
Subdireccion de
Asuntos
[ 2422812019 | Comunales Escrite Reclamo 08/10/2019 29/10/2019 | 21/10/201% 3]
Deracho de
Peticidn de
Gerencla de Interds
7 2440002019 | Proyectos Escrito Particutar 10/10/2018 31/1.02019 16/102019 1]
Atencidn al
3 2514942019 | ciudadano web Sugerencia 17/102019 8/11/2019 | 17/10/2019 [¢]
Subdireccién de
Fortalecimiento de Solicitud De
fa Organizacion Acceso A La
S 2515742019 | Sccial Email Informacién 17/10/2019 31/10/2019 | 25/11/2019 8]
10 2523242019 | Oficina Juridica Escrito Consulta 17/10/2019 02/12/2019 30/102019 0
Oiicina de Control
11 2590452019 | Disciplinario web Denuncia 25/10/2019 19/11/2019 | 28/11/2019 0
Dficina de Control
12 2590552019 | Disciplinario web Denuncia 25/102019 19/11/2019 | 28/11/2019 0
Subdireccidn de
Asuntos
13 2182582019 | Comunales web Consulta 09/08/2019 22/102019 21/102019 0
Subdireccién de
Asuntos
14 2217642019 | Comunales web Consulta 12/09/2019 24/10/2019 7/10/2019 0
Se cierra en
Suhdireccién de Derecho de comentarios
Fortalecimiento de peticién de . Se dio
la Qrganizacion interés respuesta
15 2272682019 | Social Email particular 18/09/2019 05/10/2019 2/10/2019 | sin oficio
Derecho de
Subdireccion de Peticién de
Asuntos Interés
16 2350832019 | Comunales Escrito General 3/10/2019 23/10/2019 21/102019 0
Subdireccion de
Asuntos
17 2469822019 | Comunales Escrito | Consulta 10/10/2019 26/11/2019 | 27/11/2019 1
Derecho de
peticidn de
Propiedad interés
18 2519042019 | Horizontal Escrito particular 18/10/2019 8/11/2019 | 19/11/2019 6
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o | WO | o | Gl | Toopaien | | e T Yo
Amabiliclad
Derecho de
Gerencia de peticidn de
Escuela de interés
19 2684132019 | Participacién Escrito particular 17/10/2019 02/12/2019 | 03/12/2019 1
Derecho de Solicitud de
peticion de ampliacion
Area de Atencion interés de
20 2855182019 ; al Ciudadano web particular 29/112019 19/12/2019 | 29/12/2019 | informacion
Derecho de
peticidn de
Propiedad interés
21 2619292019 | Horizonial Escrito | particular 29/10/2019 20/11/2018 | 06/12/2019 11
Subdireccién de
Asuntos
22 2607972019 | Comunales EMAIL Consulta 28/10/2019 12/12/2019 5/12/2019 0
Deracho de
peticién de
Area de Talento interés
23 2684612019 | Humano Escrito | particudar 06/112019 18/12/2015 | 10/12/2019 0
Derecho de Solicitud de
peticién de ampliacion
Oficina Asesora interés de
24 2648062019 | Juridica web particular 31/10/2015 22/112019 | 18/12/2019% | Informacién
Selicitud de
Accesoala
25 2749072019 | Talento Humano web Informacion 15/11/2019 02/12/2019 | 10/12/201% 5
Solicitud de
ampliacién
Propiedad de
26 2745362019 | Horizontal web Consukta 15/112019 27/12/2019 | 30/12/2019 | informacion
Derecho de
peticion de
Propiedad interés
27 2795152019 | Horizontal Email particular 21/112019 11/12/2019 | 24/12/2019 9
Subdireccion de
Asuntos
28 2745322019 | Comunales web Consulta 15/11/2019 03/01/2020 | 02/12/20189 o]
Derecho de Solicitud de
peticidn de ampliacion
Area de Atencién interds Cerrado por de
29 2858232019 | al Ciudadano web particular 02/12/2019 20/12/2019 | el sistema | informacion
Subdireccion de
Asuntos
30 2726372019 | Comunales web Consulta 13/11/2019 24/12/2019 | 18/12/2019 0
Derecho de
peticidn de
interés
31 2821532019 | Area de Contratos | web particular 26/11/2019 16/12/201% 9/12/2019 0
Derecho de
peticidn de
interés
32 2821532019 | Area de Contratos | web particular 26/11/2019 16/12/2019 9/12/2019 0
Derecho de
peticion de
Area Atencion al interés
33 2912212019 | Ciudadano web particular 10/12/2019 31/12/2019 9/12/2019 0
Derecho de
peticion de
Area Atencion al interds
34 2910282019 | Ciudadano web general 9/12/2019 30/12/2019 9/12/2019 0
Area Atencidn al
35 2912292019 | Ciudadano web Consulta 10/12/2019 23/01/2019 9/12/2019% 4]
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Dias
. [ . \ . Fech ha Vencimierto,
tom | Monin Dependencia Canal | TipoPeticion | poii Veniiatto Enneion | Calider ; "
Amabilidad
Area Atencidn al
36 2512382019 | Ciudadano web Consulia 9/12/2019 23/01/2020 9/12/2019 8]
Subdireccidn de .
Asuntos
37 2912492019 | Comunales web Consulta 10/12/2019 24/01/2020 | 21/12/2019 0
Subdireccidn de
Asuntos
38 2917482019 | Comunales weh Consulta 10/12/2019 20/012020 | 31/12/2019 0
Derecho de
Subdireccion de peticion de
- Asuntos interés
39 2870152019 | Comunales web particular 03/12/12 23/12/2019 | 20/12/2019 0
Subdireccion de
Asuntos
40 2693652019 | Comunales web Consulta 07/11/2019 19/12/2019 5/12/2015 0
Tabla N° 1 Cuadro de peticiones del cuarto trimestre de 2019 Fuente: Base de Datos SDQS Bogota Te Ecucha- Atencién al
Ciudadano

De acuerdo a las cifras contenidas en la base de datos suministrada por el Area de Atencion
al Ciudadano, mediante correos elecironicos del 20/11/2019 y 21/01/2020, se registran
los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de atencién, durante el
cuarto trimestre asi: en el mes de octubre 37 peticiones ingresadas, en el mes de noviembre
37 peticiones ingresadas, y en diciembre 27, para un total de 101 requerimientos a la
entidad.

La Oficina de Control Interno validé 40 requerimientos presentados mediante e! aplicativo
Bogota Te Escucha, con el propdsito de verificar oportunidad en las respuestas dadas,
respuestas a fondo con calidez y amabilidad, con el siguiente resultado:

Oportunidad

Octubre

Peticion 2374142019. Se asignd el 9/10/2019 al Area de Recursos Fisicos, fecha de
vencimiento 22/10/2019, respuesia dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
23/10/2019. Numero de dias vencidos 1.

Noviembre

Peticion 2489822019. Se asignd el 10/10/2019 a la Subdireccién de Asuntos Comunales,
fecha de vencimiento 26/11/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
27/11/2019. NUmero de dias vencidos 1.

Peticion 2519042019. Se asigné a Propiedad Horizontal el 18/10/2019, fecha de
vencimiento 8/11/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el 19/11/2019.
Numero de dias vencidos 6.

Peticion 2684132019. Se asigné a la Gerencia de Escuela de Participacion el 17/10/2019,
fecha de vencimiento 02/12/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
03/12/2019. Nimero de dias vencidos 1.
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Diciembre

Peticién 2619292019. Se asignd el 29/10/2019 a Propiedad Horizontal, fecha de
vencimiento 20/11/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
06/12/2019. Numero de dias vencidos 11.

Peticién 2749072019. Se asigné el 15/11/2019 al Area de Talento Humano, fecha de
vencimiento 02/12/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
10/12/2019. Nimero de dias vencidos 5

Peticién 2795152019. Se asignd el 21/11/2019 a Propiedad Horizontal, fecha de
vencimiento 11/12/2019, respuesta dada por la Entidad en el aplicativo SDQS el
24/12/2019. Nimero de dias vencidos 9.

Peticiones con respuesta fuera de términos

Consultada la base de datos de PQRS registradas en el Instituto en el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas, en el periodo del cuarto frimesire de 2019, se
evidencié que la entidad presenté respuestas fuera de términos un (1) vencimiento en el
mes de octubre, tres (3) peticiones vencidas en el mes de noviembre y tres (3) vencimientos
en el mes de diciembre, para un total siete (7) peticiones con respuesta fuera de términos
durante el cuarto trimestre de 2019.

Calidez y Amabilidad

En el seguimiento realizado se evidencié que las respuestas a las peticiones, en cuanto a
su contenido, se efectian de manera cordial con calidez y amabilidad.

Observacion No. 1

Se observa incumplimiento del IDPAC en lo establecido en el articulo 3° del Drecreto 371
de 2010 numeral 1, que indica: “La atencion de los ciudadanos con calidez y amabifidad y
el suministro de respuestas de fondo, coherentes con ef objeto de la peticion y dentro de
los términos legales” (Negrilla y subrayado fuera de texto).

Recomendacion No. 1

Continuar con el seguimiento y el acompafiamiento del Equipo de Atencién al Ciudadano
del Instituto, a las dependencias que presentaron falencias en la oportunidad de respuestas
por fuera de término, a fin de consolidar el frabajo en equipo y de esta manera seguir
fortaleciendo la labor de respuesta a las peticiones de la ciudadania y lograr cero (0)
peticiones respondidas fuera de términos; de no lograrse esta meta, el Instituto se expone
a la aplicacion de las sanciones disciplinarias que consagra el Cédigo Disciplinario Unico
de Ley 734 de 2002.
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5.1.2 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”

Para el cuarto trimestre de 2019 el Defensor del Ciudadano del IDPAC continua en cabeza
del director Dr. Antonio Hernandez Llamas, quien fue designado mediante Resolucion N°
100 del 08 de abril de 2016. E! Area de Atencién al Ciudadano le socializa las infografias
e informes mensuales de gestién a través de su figura. Se evidencia comunicacion interna
a las dependencias donde presenta observaciones al respecto de infografias e informe de
encuestas del mes de octubre, mediante correo electronico de fecha 13/11/2019, para la
estandarizacion y mejora de los temas de la informacién a que hace referencia la encuesta.

5.1.3 El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes
de informacién que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracion 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.

El IDPAC a través del Area de Atencidn al Ciudadano implementé el informe de gestion de
PQRS de conformidad con la guia para la elaboracion del informe de gestién de peticiones
ciudadanas el cual se encuentra ubicado en la pagina web de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos hitp://redquejas.veeduriadistrital gov.co, correspondiente a los requerimientos
recibidos durante el periodo reportado, en cumplimiento con lo dispuesto en la Circular
Conjunta 008 de 2017, suscrita por la Veeduria Distrital y la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota que establece la implementacion del formato de elaboracion y
presentacion de informes de quejas y reclamos...”,

En el seguimiento realizado, la Oficina de Control Interno evidencid que el proceso de
Atencion al Ciudadano registrdé el reporte mensual de PQRS IDPAC de los meses de
octubre y noviembre y diciembre de 2019, remitidos el 7/11/2019 y 7/12/2019 y el 3/01/2020
respectivamente, subidos a la pagina web de la Veeduria Distrital, asl como las infografias
correspondientes a los requerimientos recibidos durante el periodo reportado.

De acuerdo a informacidn suministrada por el Area de Atencién al Ciudadano mediante
correo electrdnico remitido el 17/12/2019 y 17/01/2020 y 21/012020, el Instituto registro
durante el periodo de octubre a diciembre de 2019 en el aplicativo Bogota Te Escucha ~
SDQS — Alcaldia de Bogota, ciento un (101) peticiones, las cuales fueron verificadas y
analizadas por tipologia y solicitudes por dependencia, como se puede observar en la
siguiente tabla, las solicitudes de los usuarios que mediante el aplicativo Bogota Te

Sede A: Calle 35 N°5-35
Sede B: Avenida Calle 22 N* 68C - 51
Sede C: Carrera 18A N°63C - 40

Cédigo Postal: 110311 DE BOGOTA DC.




‘el INSTITUTC DISTRITAL DE LA

* PARTICIPACION Y ACCION
BOGOT/\ | comuNAL -IDPAC-

Escucha — SDQS - Alcaldia de Bogota, se presentaron ante el Instituto durante el periodo
del 1° de octubre al 31 de diciembre de 2019, asi:

) . Total Cuarto
Tipo de peticion Octubts Noviembre | Diciembre | Trimestre

Consultas 24 23 10 57
Derecho de peticion de

interés particular 6 ¢ i 2
Derecho de peticién de

interés general ! 3 0 4
Quejas 2 0 3 5
Solicitudes Accedo & la

Informacion 3 0 2 3
Sugerencias 1 0 0 1
Denuncias de corrupcién 0 2 1 3
TOTAL 7 ¥ 27 101

Tabla No.2 Peticiones por Tipctogla cuarte trimestre 2019
Fuante Red Quejas y Reclamos Veeduria Distrital

A continuacidn se muestran las peticiones por tipologia registradas durante el periodo
comprendido entre octubre y diciembre de 2019.

Tipo de Peticién
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Gratico Nro. 1 Peticiones por Tipologia oct-dic 2012 Fuente Red de Quejas y Peficicnes Veeduria Distrital

Peticiones Registradas por dependencia

Una vez revisada la informacién suministrada por el area de Atencion al Ciudadano,
mediante correo electrénico del 21/01/2020 se determiné la distribucion de solicitudes por
dependencias del Instituto, durante el periodo evaluado con el siguiente resultado:
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Requerimientos
Dependencia Recibidos
Subdireccién de Asuntos Comunales 15
Atencidn al Ciudadano 12
Secretaria General 8
Subdireccién de Fortalecimiento de la Organizacién Social 8
Control Interno Disciplinario 7
Gerencia Escuela de Participacién 7
Gerencia de Proyectos 7
Propiedad Horizontal 5
Otras dependencias 32
Total Requerimientos 101

Tabla No.3. Peticiones por Dependencia cuarto trimestre 2019
Fuente Red Quejas y Reclamos Veeduria Distrital

De acuerdo a la tabla No.3, se observa que las dependencias con mayor nimero de
peticiones corresponden a la Subdireccion de Asuntos Comunales con quince (15)
requerimientos ingresados, Area de Atencion al Ciudadano doce (12), Secretaria General,
ocho (8), Subdireccién de Fortalecimiento de la Organizacién Social ocho (8), Control
Disciplinario, Gerencia Escuela de Participacion y Gerencia de Proyectos, con siete (7)
requerimientos cada una. Le sigue en su orden Propiedad Horizontal con cinco (5)
requerimientos, las demas dependencias registran treinta dos (32) peticiones del total de
ciento (101) ingresadas a la entidad, durante el periodo comprendido entre octubre a
diciembre de 2019 como se observa en la siguiente grafica:

Requerimientos Recibidos
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Gréfico Nro. 2 Peticiones por Dependencias Oci-dic/2018 Fuente Red de Quejas y Peticiones Vesduria Distrital
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5.1.4 Garantizar el disefio e implementacién de los mecanismos de interaccién
efectiva entre los servidores plblicos 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.

El proceso de atencién al ciudadano participa en la formulacién del Plan de Adecuacion y
Sostenibilidad SIG — MIPG - SIG PARTICIPO. Durante el periodo evaluado se evidencié la
elaboracion y actualizacion de documentos para mejora del proceso en aspectos que
contribuyen a la calidad del servicio al ciudadano a través del sistema SDQS tales como:

v Documento Caracterizacion de Usuarios del Instituto de la Participacion y Accidn
Comunal IDPAC, realizado por el Proceso de Atencion a la Ciudadania, el cual se
encuentra publicado en la intranet de la entidad: link /Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica./2.Informacién de Interés/2.2. Estudios, Investigaciones y Otras
Publicaciones/Caracterizacién de la Poblaciéon Objetivo — Proceso Atencion a la
Ciudadania. :

v Actualizacién Procedimiento: Atencién a requerimientos Institucionales — Cédigo
IDPAC-AC-PR-06 del18/10/2019. Se encuentra ubicado en la plataforma SIG
PARTICIPO.

v Actualizacién Procedimiento: Atencidon a requerimientos y denuncias de la
ciudadania a través del aplicativo Bogota Te escucha. Cdodigo |IDPAC-AC-PR-07
version 8 del 30/12/2019. Se encuentra ubicado en la plataforma SIG PARTICIPO.

De otra parte, el Proceso de Atencién al Ciudadano presento los informes de gestion
mensuales correspondientes a octubre, noviembre y diciembre de 2019, donde informan
las peticiones registradas por mes, para lo cual se realiza un analisis de la informacién del
aplicativo Red de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital, determinando el nimero de
peticiones que fueron ingresadas, canales de recepcion mas utilizados con comparaciones
estadisticas de acuerdo al mes anterior, las areas responsables de dar respuesta, las
peticiones que fueron contestadas dentro de los tiempos establecidos y las respuestas
extemporaneas.

En el periodo analizado, el Area de Atencion al Ciudadano continlia retroalimentando las
dependencias que han presentado vencimientos fuera de términos, se evidencid: la
realizacion de capacitaciones de la funcionalidad del Sistema Bogota Te Escucha, con el
objeto de mitigar los incumplimientos de atencién a la ciudadania, actividad realizada en
mesas de trabajo con la Subdireccién de Asuntos Comunales - Propiedad Horizontal el
29/11/2019, la Subdireccién de Promocion de la Participacion el 11/9/2019 y la Gerencia
Instancias y Mecanismos de Participacion el 27/11/2019, a fin de explicar ia operatividad
del aplicativo haciendo énfasis en la consolidacion de la respuesta definitiva. Asi mismo se
les recuerda las implicaciones de no cumplimiento de la ley 734 de 2002 y ley 1755 de 2015.
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Adicionalmente se observé la realizacidn del Comité de Secretarla General el 13/11/2019
en el cual se trataron temas relacionados con los informes de gestidon que se elaboran
mensualmente sobre las peticiones quejas y reclamos, para tomar acciones de mejora e
informar qué procesos contestan inoportunamente las peticiones, para escalar la
informacidn al Director de la entidad.

En ‘la interaccién y participacién del Defensor del Ciudadano del IDAPC con las
dependencias de la Entidad, se evidencia reunion institucional y lista de asistencia del
12/112019, capacitacion Ley 734 Codigo Disciplinario, Ley 1755 y requisitos del derecho
de peticién.

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

El Instituto realizd mejoras locativas al drea de Atencién a Ciudadanos de la Sede B, con
el propdsito de mejorar la infraestructura fisica en procura de satisfacer las necesidades de
los usuarios, asi como el fortalecimiento de los aspectos relacionados con fa conservacion
y mejora de ia imagen, institucional, funcionabilidad, confort y seguridad de los espacios
para el 6ptimo desempefio faboral de los servidores publicos y ciudadanos.

Las obras de reestructuracion fueron culminadas en el cuarto trimestre de la vigencia 2019,
como se muestra en la siguiente imagen.

Imagen No 1 —Espacio de Atencién al Ciudadano — Sede B IDPAC, Fuente. Area de Atencién al Ciudadano

5.1.6. 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.

Con el fin de garantizar la operacidn continua, eficiente y efectiva que garantice las
respuestas en términos de coherencia, el Area de Atencién al Ciudadano solicito
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capacitacion, en aras de tener claridad sobre la informacién que arroja la base de datos del
aplicativo Bogota Te Escucha y fortalecer los informes de gestion al interior de la entidad e
informacién que se entrega a la Veeduria Distrital. Se evidencié solicitud presentada a la
Subdireccion de Calidad de la Alcaldia Mayor, mediante correo electronico del 26/11/2019.

En la visita realizada para el presente seguimiento, a la fecha no se ha obtenido respuesta
a dicha solicitud.

Adicionalmente, durante el cuarto trimestre de la vigencia 2019, se han presentado fallas
en el aplicativo Bogota Te Escucha, se evidencia, correo electrénico remitido por el Area
de Atencion al Ciudadano a los servidores de la entidad el 30/12/2019, informando sobre
las fallas ocasionadas, situacidon que no ha mejorado a la fecha de la elaboracion del
presente informe 17/01/2020, tal como se muestra en el pantallazo del aplicativo en el que
se enuncia el siguiente comunicado. “La Secretaria General de la Alcaldia informa que
actualmente se encuentra realizando mantenimiento técnico en el sistema, razén por el cual
el servicio de Bogotd Te escucha no estara disponible”.
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Pantallazo aplicativo Bogota TE Escucha —Fuente Area de Atencién al Ciudadano

5.1.7 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 adopcion
de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha
instancia se formulen.

El Secretario General del Instituto, funcionario de mas alto nivel encargado del Proceso
Atencién a la Ciudadania y PQRS, adopté medidas tendientes a socializar las

recomendaciones generales dadas por la Direccion Distrital de la Calidad del Servicio de la
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Alcaldia Mayor, con el fin de dar a la ciudadania una respuesta con calidad, de manera
eficaz y oportuna en el aplicativo Bogota Te escucha. Se evidencia seguimiento a la calidad
de las respuestas y manejo Bogota Te escucha —Sistema Distrital de quejas y soluciones
en el cuarto trimestre de 2019, mediante comunicaciones internas remitidas a diferentes
dependencias asl: comunicaciones internas Nos. 2019E111330 del 19/12/2019 dirigida al
Subdirector de la Organizacién Social de Fortalecimiento (E), 2019E111331 del 19/12/2019
dirigida a la Gerencia de Instancias y Mecanismos de Participacion, y 2019E1112232
dirigida a la Subdireccion de Asuntos Comunales.

De otra parte, el Secretario General delegé a funcionarios del IDPAC, para participar a la
Tercera Plenaria de la Red Distrital de Quejas y Reclamos en la Veeduria Delegada para
la atencién de quejas y reclamos. Se evidencia lista de asistencia de la reunién realizada el
19/12/2019.

6. Conclusiones

Verificada la informacion obtenida y evaluada la evidencia aportada por parte del proceso
misional de Atencién al Ciudadano en cuanto a la atencion de peticiones, quejas y reclamos
y sugerencias de los ciudadanos, conforme al seguimiento para verificaciéon en cada uno
de los 7 apartados verificados durante el cuarto tirmestre de 2019, se concluye que: El
Instituto presenta incumplimiento en lo establecido en el numeral 1 del Articulo 3° Decreto
371 de 2010” que establece: “La afencion 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”.

Se presentan vencimientos en las dependencias de: Propiedad Horizontal (3), Subdireccion
de Asuntos Comunales (1), Gerencia de Escuela de Participacion (1) Recursos Fisicos (1)

y el Area de Talento Humano (1), que inciden en la oportunidad de la solucion de
requerimientos ciudadanos en el IDPAC.

7. Dificultades

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