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MEMORANDO
PARA: NADIME AMPARO YAVER LICHT
Directora
DE: WILLIAM VALDERRAMA GUTIERREZ
Jefe Oficina de Control Interno
ASUNTO: Seguimiento Gestion de Quejas, Sugerencias y Reclamos, cumplimiento articulo 76

de la ley 1474 de 2011 (reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012

La Oficina de Control Interno en ejercicio de sus funciones y en especial las establecidas en el literal
b), ¢), d), e} y g) del articulo 12 de la Ley 87 de 1993, lo dispuesto en los Decretos 1537 de 2001,
art 76 Ley 1474 de 2011, Decreto Nacional 2641 de 2012, Decreto 1081 de 2015, Decreto 124 de 2016
y Decreto 943 de 2014, presenta a la Administracion el informe de evaluacién y seguimiento a la
gestion de quejas, sugerencias y reclamos, durante el Segundo Semestre de la vigencia 2016.

OBJETIVO Y ALCANCE

Valorar la gestion del proceso de Atencién al cliente y/o usuario, responsable de las quejas,
sugerencias y reclamos de los usuarios, confrontando la observancia de los requisitos legales v
técnicos, en el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Plblico DADEP, con el
proposito de contribuir en el mejoramiento de la entidad.

En el seguimiento se evalud el desarrollo y cumplimiento del proceso, el cumplimiento de la
normatividad vigente, la aplicacién de la documentacidn y los aspectos de la gestion como la
racionalizacion, efectividad y el facil acceso a los tramites.

METODOLOGIA

En la metodologia se efectla verificacidn de la informacién entregada por la Subdireccion
Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario SAF Y CD, encargada del proceso, seguido de
visita a un punto de atencion, en el que se comprueba los soportes y registros respectivos.
Posteriormente se observa y analiza el reporte del aplicativo de correspondencia entregado por la
Oficina de Sistemas.
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RESULTADOS Y OBSERVACIONES

i. Proceso- Procedimiento

El Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico -DADEP, en su mapa de procesos
cuenta con el tipo de proceso de “Verificacién y Mejoramiento Continuo”, en el que se encuentra
el proceso denominado Atencién al cliente y/o usuario, como responsable de su implementacion se
encuentra la Subdireccién Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario, este proceso tiene
dos (2) procedimientos, denominados “pAtencion  al Ciudadano” y “Administracién de las
Comunicaciones Oficiales” de los cuales el procedimiento “Atencién al Ciudadano”, tiene como
objeto, recibir a través de los diferentes canales definidos los derechos de peticidn o solicitudes de
informacion, quejas, reclamos, requerimientos y felicitaciones, presentados por los usuarios respecto
de los servicios ofrecidos por la entidad, dando el trémite pertinente o traslado a la Entidad
Competente.

Se reconoce el esfuerzo llevado a cabo en la actualizacion de la documentacion del procedimiento de
“Atencién al Ciudadano”, no obstante, se observa diferencias en la denominacion que se le da en el
Sistema Integrado de Gestion; como ocurre en el mapa procesos en el menl izquierdo donde lo
denominan Atencion al ciudadano; en el formato del procedimiento aparece con el nombre de
atencién al usuario y en otros formatos atencion al cliente y/o usuario.

La herramienta de Tecnolégica principal es el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones S.D.Q.S, la
que permite normalizar las actividades para atender y satisfacer a los usuarios frente a los servicios
que prestan las diferentes Entidades que conforman el Distrito Capital.

En relacion con el segundo procedimiento, este continua sin revision y ajuste; y se encuentra
adoptado desde el 28 de abril de 2014, cadigo 127-PRCAC-02, Version 1; ocasionando debilidades en
el proceso de atencidn al cliente al que pertenece; como se determiné en el caso del observatorio
del espacio publico de Bogotéd, que permite a los ciudadanos entrar por la Pagina web - Pestana
Laboratorio de Ciudad y reportar quejas; situacién que ocasiona al ciudadano tiempos adicionales de
espera, en el que se da respuesta para informar al usuario que debe efectuar la queja a traves del
link oficial para quejas; por lo que esta Oficina practico seguimiento a los cinco (5) casos
identificados en la planilla de seguimiento Consultas del Observatorio, confrontando con la
informacién del SDQS, en el que se establece que los ciudadanos que inicialmente reportaron las
quejas, posteriormente no acudieron a link informado para registrar nuevamente la queja.

R Capacitacion

El siguiente cuadro se evidencia, la programacion y asistencia a dieciséis (16) actualizaciones y/o
charlas a doce (12) funcionarios y contratistas asignados directamente al proceso.
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CAPACITACIONES - SERVICIO AL CIUDADANOD I SEMESTRE DE 2016
FECHA NOMBRE CAPACITACION ENTIDAD
12/10/2016 | Himmy Salcedo, Mauricio Mayorga 1. Socializacion de los Nuevos Sala Bogota
1 hora Claudia Quintero, Albeiro Escobar Instrumentos de Atencidn al DADEP
Diana Marcela Cortes Miguel Salamanca {Cludadano: Encuestas, Indicadores,
Bernardo Perugache, Sandra Liliana Guia de Atencidn al Usuario,
Bautista Procedimiento y S.ULLT.
14/07/2016 |Bernarde Perugache 2. Reunién Nodo Sectorial-Veeduria Sala Juntas
2 horas Distrital, Delegada para la Atencion de [Despacho
Queias y Reclamos Secretario
Gobierno
2771072016 {Sandra Liliana Bautista, Bernardo 3.Capacitacién- Educando los Sentidos |DADEP
1:30 horas  [Pérugache Mauricio Mayorga, Miguel con Sentido
Salamanca, Leonardo Chala
1870872016 |Claudia Quintero, Mauricio Mayorga 4, Presentacién Metodologia de DADEP
2 Horas Jimmy Salcedo, Miguel Salamanca Evaluacion, Veeduria Distrital
Albeiro Escobar, Diana Cortes,
Bernardo Perugache, Sandra Liliana
Bautista
20/10/2016 Bernardo Perugache, Alejandra Marfa  |5.Reunion Capacitacion DADEP
Z Horas Lopez, Mauricio Mayorga, Jimmy implementacion Ley de Habeas Data
Salcedo en el DADEP
Sandra Bautista
28/07/2016 {Bernardo Perugache, Alejandra Maria  |6.Reunion nodo sectorial-Veeduria Sala Juntas
2 Horas Lopez Distrital Despacho
Secretario
Gobierno
09/08/2016 Maria del Rocid Gomez, Sandra Liliana |7.Reunion Seguimiento veedurias DADEP
1 hora Bautista, Mauricio Mavorga, Bernardo  [ciudadanas
Perugache, Jimmy Salcedo
(5/08/2016 |Sandra Liliana Bautista, Bernardo 8.Nodo de peticion y Reclamos Grupo  [SAC- Gobierno
2 Horas Pérugache DADEP
1870872016 [Jimmy Salcedo, Mauricio Mayorga, 9.Reunidn Grupo Atencidon al DADEP
1 hora Claudia Quintero, Albeiro Escobar, Ciudadang
Diana Marcela Cortes, Bernardo
Perugache, Sandra Liliana Bautista
29/08/2016 |Bernardo Perugache, Alejandra Maria  |10,Revision herramientas gestion Oficina
1 hora Lépez Proceso Atencion Cliente y/o usuaric  |Asesora
Planeacion
18/08/2016 |Jimmy Salcedo, Mauricio Mavorga, 11. Implementacidn de la Politica DADEP
1:30 horas  |Claudia Quintero, Albeiro Escobar, Piblica Distrital de Servicio al
Diana Marcela Cortes, Miguel Ciudadano.
Salamanca, Bernardo Perugache,
Sandra Liliana Bautista
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CAPACITACIONES - SERVICIO AL CHUIDADANOG Il SEMESTRE DE 2016

08/09/2016 |Bernardo Perugache, Alejandra Maria  |12.Evaluacién implementacion Politica |DADEP
2 Horas Lopez, Rosalba Garcés, Mauricio Publica Distrital
Mayorga, Jimmy Salcedo, Sandra
{iliana Bautista
16/09/2016 Bernardo Perugache, Aleiandra Maria  [13.Socializacion protocolo y guias de  |[DADEP/SAF
1 hora Lépez, Rosalba Garcés, Mauricio Atencion al usuario, formato encuestas
Mavorga, Jimmy Salcedo e indicadores
21/10/2076 [Bernardo Perugache, Alejandra Maria |14, Capacitacion de actualizacion Instalaciones
2 Horas Lopez Editores de Contenidos. Guia de lineas 195 Av
tramites y servicios - Mapa Callejero  |Dorado 90-10
28/09/2016 [Miguel Salamanca, Diana Cortés, 15, Reinduccion SRI DADEP
1:30 horas |Alejandra Maria Lopez, Claudia
Quintero
1371272016 |Bernardo Perugache, Alejandra Maria  [16.Socializacion diagndstico Atencion |DADEP
1 hora Lopez, Albeiro Escobar, Miguel Usuario realizado Veeduria Distrital

Salamanca, Diana Cortes, Leonardo
Chala, Mauricio Mayorga

i,

Estrategias del proceso atencidon al cliente y/o usuario

1. Medios electréonicos:

oo ow

Pagina Web:

Correo electronico (dadepbogota@dadep.gov.co)
Twitter: @dadepbogota
Facebook: htips://www.facebook com/DadepBogota/

{(hit

Pwww dadep. gov.col,

accediendo a la pestana de

“atencion  al

2.

ciudadano”, que contiene seis (6) submenus: Carta Trato Digno al Ciudadano, Defensor det
Ciudadano, Mecanismos de Contacto en el que se encuentra el Sistema Distrital de quejas v
soluciones SDQS; Preguntas y Respuestas Frecuentes; y Glosario ¢ Diccionario de Términos.
Asi mismo se puede acceder por la pestana “trasparencia”, la que contiene Links de interes
al ciudadano.

Sistemas de informacion:

A continuacion se relacionan los sistemas de informacion que apoyan el proceso.

a)
b)

<)

d)

(SIGDEP) Sistema de Informacion Geogréfico de la Defensoria del Espacio Piblico.
(SIDEPWER) Sistema de Informacion WEB del -DADEP, permite la consulta y verificacion de la
informacion de la propiedad inmobiliaria Distrital.

(ROYAL) Sistema de Informacion que contiene digitalizados soportes, facilita suministrar
informacién con relacion a las actas de zonas de cesion y llevar a cabo el seguimiento de las
respuestas de la entidad a las solicitudes.

(ORFEQ) Es el sistema de gestion documental, permite tener una trazabilidad de la
correspondencia y sus imagenes documentales.

(SDQS) Sistema Distrital de Quejas y Soluciones- Alcaldia Mayor.

(SAT) Sistema de Asignacion de Turnos - Alcaldia Mayor.
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3. Sistema Unico de Informacioén de Tramites (SUIT)

La entidad cuenta con cuatro (4) servicios debidamente aprobados por la Funcion Piblica, v en
relacion a los cinco (5) tramites que se encontraban pendientes, se establece que el tramite
relacionado con Escrituracion de Zonas de Cesidn al Distrito Capital fue admitido. Sin embargo,
quedan aun los siguientes cuatro (4) tréamites para aprobacion {Certificacion sobre Dominio, Destino y
Uso de la Propiedad Inmobiliaria Distrital; Entrega de Zonas de Cesion al Distrito Capital; Entrega en
Administracion de Bienes a Terceros; y Proceso de Donacién de Inmuebles al Distrito Capital).

Se evidencia avance significativo en el plan de racionalizacién y simplificacion de tramites y en el
posterior cargue de la informacion en la plataforma del Sistema Unico de Informacién de Tramites -
S.ULT., de conformidad con el estatuto anticorrupcion y el plan atencién al ciudadano. Se
comprueba programaciéon a reuniones de manera periddica, con el propdsito de fortalecer las
actividades de racionalizacion, sistematizacion, optimizacién, verificacién y eliminacion.

4. Plan Anticorrupcién y atencién al ciudadano {decreto124 de 2016)

En las actividades programadas para la vigencia 2016, se evidencio cumplimiento principalmente en
la actividad concerniente a la revision y actualizacion del procedimiento de atencidn al ciudadano y
su documentacion.

Al efectuar el seguimiento por parte de esta Oficina, a la divulgacion del plan anticorrupcion y
atencion al ciudadano, para la vigencia 2017, se constata debidamente programadas las actividades
en el Plan Anticorrupcidn vy de atencion al Ciudadano, componente 4 denominado “Mecanismos para
mejorar la atencion Al ciudadano”.

5. Defensor del Ciudadano.

El DADEP, cuenta la Resolucion 046 del 10 de marzo del 2010, “Por medio de la cual se Reglamenta
la figura del Defensor del Ciudadano en el Departamento Administrativo del Espacio PGblico...”. Esta
atend%e;agm;;élamac%ones que se presenten por posible incumplimiento de normas [legales o
internas] que rigen el desarrollo o ejecucion de los servicios o productos del DADEP; cuyo correo
electronico es defensordelciudadano@dadep.gov.co.

También cuenta con la Resolucion No. 047 del 10 de marzo del 2010, “Por medio del cual se
establece y designa el Defensor del Ciudadano en el Departamento Administrative de la Defensoria
del Espacio Piblico....”, en su articulo segundo, establece: “Esta asignacion se informara al Asesor de
la Subdireccion, Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario, mediante comunicacion escrita
quien asume funciones desde la fecha de la misma.”, la Resolucién No.025 del 19 de enero de 2016
asigna a la Dra. Sandra Liliana Bautista Lopez, siendo posteriormente socializado a través de la
pagina web (http://www.dadep.gov.co); pestafia de “atencion al ciudadano”, en el subment dos (2).
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6. Puntos de Atencion,

La entidad cuenta con tres (3) puntos de atencion al ciudadano: SGperCADE CAD, Carrera 30 No. 25-
90, modulos D-151 y D-152; SaperCADE de las Américas, Avenida Carrera 86 No. 43-55 Sur, modulo 33
y SUperCADE Suba, Avenida calle 145 No. 103 B-90, modulo 17,

» En el semestre en estudio se reporta un total de novecientas setenta y una (971) atenciones a

usuarios en los diferentes puntos, de esta informacion, se verifico que en el SiperCADE CAD,
Modulo 151, los registros entregados no fueron reportados en el formato Base de Datos de
Atencion al usuario, establecido y adoptado en el Sistema Integrado de Gestidon (SIG) 127-FORAC-
03, del 18/10/2016; lo que indica, falta de seguimiento y controles periddicos por parte del
superior jerarquico en los diferentes puntos de atencion, persistiendo la debilidad en el
diligenciamiento de los diferentes formatos adoptados en el SIG.

PUNTOS ATENCIONES
SUperCADE CAD (Modulo 151) 438
SuperCADE CAD (Modulo 152) 116
SuperCADE de las Ameéricas 180
SUperCADE Suba 199

TOTAL 933

» En el StperCADE CAD, modulo 152, se atendidé 116 personas en el semestre, equivalente a un

promedio de 0.65 ciudadanos por dia, situacion similar a lo ocurrido en el CADE Santa Helenita
para el | semestre de la vigencia 2015 que reporto 109 personas atendidas, con promedio de 0.61
ciudadanos por dia; circunstancia que llevo al cierre de ese punto de atencidn.

Se encuentra en la programacién de la vigencia 2017, la estrategia de socializacion para los
puntos de atencion; sin embargo, a la fecha del seguimiento no ha sido puesta en ejecucion, por
lo que se reitera la observacion presentada en el informe del semestre anterior, respecto de la
ausencia de volantes o ayudas de divulgacidn.

Se detectan fortalezas en los médulos de atencidn en recurso tecnologico y recurso fisico;
Sistema de asignacion de turnos (SAT); atencidn preferencial a nifios, ancianos y mujeres en
estado de embarazo; rampas de acceso de discapacitados y tiempo de respuesta oportuna en los
sistemas de informacion. Sin embargo, no fue posible confrontar los listados de los digiturnos
asignados en cada punto de atencion con los listados entregados por el DADEP en la Base de Datos
de Atencidn al Ciudadano, limitando el seguimiento y verificacion de la informacion por esta
Oficina.
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> Se evidencio correccion y presencia del nombre de la entidad en las pantallas de audiovisuales
seleccionados en la muestra, y no Unicamente con la abreviatura, facilitando el reconocimiento y
visibilizacion por parte de los ciudadanos.

> lLa Oficina de Comunicaciones efectia acciones de divulgacion, a través de los medios de
comunicacién como Prensa, Televisién y Radio.
7. Encuestas de Percepcion del Servicio

En el cuadro siguiente se observa que fisicamente se encuentran cuatrocientas cuarenta y tres (443)
encuestas de percepcion del servicio prestado a los clientes y/o usuarios, equivalente al 61.61% del
total de setecientas diecinueve (719) encuestas registradas; significando que doscientas setenta y
seis {276} encuestas, no aparecen soportadas fisicamente, correspondiendo al 38.39% del total de
encuestas, arrojando registros e informacion poco veraz y confiable.

Consolidado Encuestas Julio- Diciembre 2016
Registradas y fisicas 443
No Evidencia- No fisicas 276

ITOTALENCUBSTAS. 0 = = = 1+ 719

A continuacion, se establece que el punto de atencidn del SiperCADE Suba, demostrd igual nimero
de encuestas tanto registradas como fisicas; y la mayor diferencia se manifiesto en el StperCADE CAD
maodulo 151, en el que no se encontré la evidencia fisica de 256 encuestas que corresponde al 67.9%
de los encuestados.

En consecuencia se reitera el incumplimiento en la aplicacion de la documentacion del proceso de

Puntos de atencién ri;?;iz:ﬁs No fisicas e%}.g: p:;a
SuperCADE de las Américas 109 17 15.6
SUperCADE Suba 173 0 0
StperCADE CAD Mbdulo 151 377 256 67.9
SUperCADE CAD Modulo 152 50 3 6

Atencion al cliente y/o usuario, arrojando informacion poco veraz y confiable.

8. Resultados de confrontacién de encuestas

Del total de encuestas aplicadas en los puntos de atencidn, se selecciond una muestra de treinta y
siete (37) encuestas que equivale al 5,15%; con las que se verifico por medio de llamadas telefdnicas
{a informacion reportada, arrojando los siguientes resultados: el 98,64% de los usuarios contactados
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tienen una percepcién excelente del servicio prestado y solo el 1,35% de la muestra lo cualifico
como bueno, confirmando la informacion registrada en la muestra seleccionada.

- 1 2 3 4 Total

PREGUNTAS DE LA ENCUESTA {Malo} | (Regular) | (bueno} | {Excelente) | Encuestados
1. Califique el trato, actitud,
cortesia y atencion que recibi¢ 37 37
por parte de los servidores
plUblicos durante su visita,
2. Como califica la preparacion,
capacitacion, vy dominio  del 1 36 37
tema del personal que lo
atendio.
3. Califigue la oportunidad en la
atencidn del tramite o servicic 1 36 7
solicitado.
4.Como califica la informacion 37
sumninistrada por el servidor (a) 37
publico (a)

Porcentaje de percepeion. | - 0 a 1.35% 98.64% T00%

¢, Encuestas de Satisfaccién del servicio.

Se evidencia el disefio y adopcién de la encuesta de satisfaccion a partir del 29-09-16, en el formato
127-FORAC-02, VERSION 4, denominado “Encuesta de percepcion y satisfaccion del servicio prestado
a los usuarios del DADEP”. En el que se cbserva en la parte correspondiente a satisfaccion la
inclusion de tres (3) preguntas, y referente a la valoracion de la precepcion de los usuarios, se
establece cuatro (4) preguntas, lo que visualiza el ajuste efectuado a las encuestas.

IV. Sistema Distrital de Quejas v Soluciones (SDQS) y Sistema de gestion documental
{ORFEO)

La informacion suministrada reporta en el seguimiento SDQS-ORFEQ un total de setecientos treinta y
dos (732) requerimientos, en los que se presentan demoras en los tiempos de repuesta en cuarenta
y sefs (46) solicitudes, alcanzando una actuacion solo del 93.72% de cumplimiento; sin embargo, al
efectuar revisidn de la informacion aportada en el cuadro SDQS-ORFEQ y el indicador de oportunidad,
se constata diferencias en los dos reportes entregados por la Subdireccion Administrativa, Financiera
y de Control Disciplinario {(SAF y CD), entre los que podemos citar:

. ingreso s Rgporte L
Pependendcias $DQS-ORFEO Yencimiento indacado.r de Vencimiento
oportunidad
SAl 544 24 444 25
OAJ 13 5 13 3
SRI 159 16 227 17




| Total

Cl 1 1 0
SAF 13 O 12
OAP 1 O 1

SAI-OAP 1 0 0

De igual forma, se tomd la informacién facilitada para la actividad de Calificacidon por Dependencias,
seleccionando la muestra correspondiente a los meses de julio y agosto, corroborando una vez mas
diferencias en los reportes entregados, como podemos ver a continuacion.

Ingreso Reporte ingreso Reporte
Area égggc) Vengiu :gioenta Ca iiféze:cién Vencimiento gggé}{-) Ver;c:gi g;’;inm Cﬁﬁf;)((;?ﬁén Vencimiento
Julio dependencias Agosto dependericias

SAl 30 24 23 g 111 5 121 1)

OAJ 0 0 0 0 7 3 2 2

SRI 5 1 11 7 3 6 77 34

Ci 0 0 0 0 0 0

SAF 0 G 61 11 4 0 277 21

OAP 1 0 0 0 0 0

SAl- 0 0 0 0 0 0 0 0

Lo anterior indica que la base de datos de los aplicativos de SDQS vy ORFEOQ no se encuentra
debidamente parametrizado y/o falta uniformidad de criterios y una debida capacitacion del recurso
humano, a fin de evitar que se presenten debilidades en la alimentacién de la Informacidn, y en
consecuencia reportes errados y poco confiables.

Se reiteran algunas actividades necesarias para mejora del Sistema de gestién documental (ORFEQ).

VOV VY

A4

Complementar los manuales del aplicativo con el quehacer diario de la entidad.
Inconsistencias de operacion por falta de procedimientos claros v definidos.

Madurar su desarrollo de acuerdo a las necesidades y especificidad de cada dependencia.
La generacion de reportes consistentes.
Las demoras en los tiempos de respuesta, significa que el mecanismo de alerta existente,

dirigido a los funcionarios, requiere de la implementacion ¢ creacion de una nueva alarma,

que controle el vencimiento del plazo oportuno, y que en forma diaria avise no sclo al

funcionario sino al jefe de la dependencia.
» La informacion de manera veraz y confiable.
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V. Canales de recepcion

Entre los distintos medios de recepcidon de solicitudes citamos: presencial (atencion verbal y/o
escrito), via telefonica, sistema de correspondencia, pagina web, entre otros.

Fl canal de comunicacion preferido por los ciudadanos fue el canal presencial con novecientas treinta
y tres (933) visitas, en segundo lugar el canal de la pagina WEB con trecientas veintinueve {329)
solicitudes, vy el resultado de cero {0), corresponde a los canales de e-mail, redes sociales y buzon.

CANALES DE RECEPCION R
PRESENCIAL 933
TELEFONO 38
ESCRITO 1
E malL ‘ 0
PAGINA WEB 329
REDES SOCIALES 0
BUZON 0
TOTAL SEGUNDO SEMESTRE 2016 1301
Vi, Acciones Correctivas Preventivas y de Mejora

En el aplicativo de acciones correctivas, preventivas y de mejora (CPM), se evidencia el cierre de la
accion preventiva, Fortalecimiento del proceso atencién al cliente y/o usuario, identificada con el id
100087, que contenia § actividades; accién que aparece curnplida en el 100%; sin embargo, esta
Oficina observa que las actividades planteadas del procedimiento de atencion al usuario se cerraron
satisfactoriamente; situacion que nc se cumplid para el procedimiento de Administracion de las
Comunicaciones Oficiales, por lo que en opinidn de esta Oficina debe ser planteada una nueva accion
que involucre lo relacionado.

RECOMENDACIONES:

En ejercicio del Rol de Evaluacién y Seguimiento, sin invadir la competencia administrativa, esta
Oficina de Control, en cumplimiento del articulo 76 de la ley 1474 del 2011, se permite senalar las
siguientes recomendaciones en aras del mejoramiento de la gestion:




En la vigencia 2016 se realizd el documento "Plan de Racionalizacién de Tramites DADEP 2016", el
cual se contempld las recomendaciones realizadas por el DAFP en sus manuales vigentes de
racionalizacién; sin embargo se debe continuar con la creacion de los convenios estatales que
permitan la racionalizacién de tramites en la obtencidn de certificados en linea, tales como,
Certificado de Camara de Comercio, Certificado de libertad y Tradicién, Paz y Salvo de Impuestos
predial y valorizacion,

2. Establecer una estrategia dirigida a la aprobacion de los cuatro (4) tramites (Certificacién sobre
Dominio, Destino vy Uso de la Propiedad inmobiliaria Distrital; Entrega de Zonas de Cesidn al
Distrito Capital; Entrega en Administracidén de Bienes a Terceros; y Proceso de Donacidn de
Inmuebles al Distrito Capital), que se encuentran a la fecha de la auditoria pendientes de la
respectiva aprobacion por parte del Departamentc Administrativo de la Funcién plblica vy
posterior incorporacion en el SUIT- Sistema Unico de Informacion de Tramite.

Revisar y ajustar el procedimiento de Administracidn de las Comunicaciones Oficiales, guias e
instructivos, que pertenece al mismo proceso de Atencidn al cliente y/o usuario, con el fin de
facilitar por los diferentes canales existentes la atencion oportuna a las quejas presentadas por
la ciudadania.

Estudiar la necesidad de contar con dos (2) modulos de atencidn al ciudadano en el SiperCADE
CAD, debido al promedio bajo de uno de los modulos, comparado con el promedio en los demas
puntos de atencién, al arrojar un resultado 117 personas atendidas en el semestre, presentando
promedio inferior a una persona atendida en el dia. Situacion similar que levo a eliminar la
atencion en el CADE Santa Helenita.

Ante poca afluencia de ciudadanos gue acuden a los diferentes puntos de atencion del DADEP, se
reitera la recomendacion de ejecutar campafas de divulgacidn relacionadas con el servicio
ofertado por la entidad, especificamente en las localidades, a través de las Juntas de Accion
Comunal y tas diferentes ONG s entre otros aliados; atendiendo la relacion permanente con estas
organizaciones en la ciudad a fin de aumentar la concurrencia a los puntos de atencion.

Que a la fecha de los seguimientos la entidad cuente con la relacion de los registros entregados
por medio de los digiturnos asignados en cada punto, con el propésito de constatar y verificar en
la Base de Datos de Atencién al Ciudadano entregada y diligenciada por los funcionarios del punto
de atencion.

Llevar a cabo seguimiento y controles periddicos por parte del superior jerarquico en los
diferentes puntos de atencion, velando por el cumplimiento del Sistema Integrado de Gestién
{Formato base de datos de atencion al usuario y formato encuesta de percepcion).

De acuerdo a la informacion recepcionada de los aplicativos ORFEO Y SDQS, en el que se refleja
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diferencias en la informacion, se hace necesario establecer acciones de mejora precisas
encaminadas a fortalecer los controles definidos, tanto en el aplicativo como en el recurso
humano interno que se encuentre vinculado a su manejo.

Reforzar en los funcionarios la obligacion de dar cumplimiento a los términos legales establecidos
para resolver las distintas modalidades de peticidn, de conformidad con la ley 1755 del 30 de
junio de 2015; y efectuar seguimiento a los casos de vencimiento de términos, con el proposito
de analizar y constatar la causa del incumplimiento.

Crear en el aplicativo de acciones correctivas, preventivas y de mejora (CPM); la(s) accion(es)
gue permita fortalecer el proceso de atencion al cliente y/o usuario de acuerdo a las debilidades
plasmadas a lo largo de este informe.

Definir monitoreo constante al aplicativo ORFEQ, con el fin implementar las mejoras expuestas
en las dos (itimas auditorias y detallas en el presente informe, “Sistema de gestion documental
(ORFEO)”.

Determinar los métodos de medicion de criterios de calidad a la informacion suministrada al
cliente, con el propdsito de constatar el cumplimiento de las partes interesadas, de conformidad
con la Norma NTCGP1000:2009, numeral 8.2.1 satisfaccion del cliente y 8.4 Analisis de datos.

Cordial saludo,

Jefe dg H Oficina de Control Interno

Proyectd: Gina Eneida Gomez Rivera

Revisd y aprobé: William Valderrama Gutidrrez
Fecha: 22-03-2017
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