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Defensoria del Espacc Publioo

Radicado DADEP No. 2018130

T

Bogota D.C, 22-08-2018

130-0CI
MEMORANDO
PARA: NADIME AMPARO YAVER LICHT
Directora
DE: ROGER ALEXANDER SANBRIA CALDERON
Jefe Oficina de Control Interno
ASUNTO: Informe Atencién al Ciudadano sobre las quejas, sugerencias y reclamos.

La Oficina de Control Interno en ejercicio de sus funciones y en especial las establecidas en el articulo
76 Ley 1474 de 2011 y Decreto Nacional 2641 de 2012, se permite presentar el informe del asunto
correspondiente al primer semestre de la vigencia 2018.

1. OBJETIVO Y ALCANCE

Valorar la gestion del proceso de Atencién al cliente y/o usuario, responsable de las quejas, sugerencias
y reclamos de los usuanos acorde con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el alcance
del presente informe, tiene como propdsito confirmar la atencién a tos ciudadanocs en el Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Plblico-DADEP, cotejando ia observancia de los requisitos
legales vigentes, en el marco de condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi mismo, el
desarrollo y aplicacion de aspectos de la gestion del proceso tales como: efectividad, racionalizacion
y facil acceso a los tramites.

2. METODOLOGIA DEL ANALISIS

Para el presente seguimento, se tomé como origen la informacidn suministrada por la Subdireccion
Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario (SAF), responsable del proceso, correspondiente
al primer semestre del afo, seguido de la verificacion de la informacion y de pruebas selectivas y
aleatorias para confrontar y analizar los registros y soportes.

3. RESULTADOS Y OBSERVACIONES

Es preciso sefialar que, el contenido de este informe fue presentado a los responsables de los procesos,
por medio de correo electrénico del 15 de agosto, con el propésito de informar los resultados de la
auditoria, quienes manifestaron estar de acuerdo con lo observado por esta Oficina.

3.1.Proceso - Procedimiento

Como proceso Estrategico de {a Defensoria del Espacio Plblico, se encuentra el de “Comunicacién y
Atencion al cliente y/o usuario” en el que se halla el procedimento “Atencién al cliente y/o usuario”
cuyo responsable es la Subdireccidn Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario-SAF y su
objeto consiste en recibir por medio de los diferentes canales las quejas, reclamos, requerimientos,
felicitaciones, derechos de peticién o solicitudes de informacidn presentados por los usuarios a la
entidad, facilitando el tramite pertinente o trastado a la Entidad competente, sus fortalezas son:
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¢ El proceso cuenta con procedimiento y un instructivo con la misma denominacion (Atencion al
Cliente y/o usuario) y cuenta con otro instructivo de “correspondencia Oficial” dénde se encuentran
las comunicaciones mternas y externas, actualizado en el mes de enero de 2018. Se ha adelantado
gestion con otras instituciones para mejorar el acceso de personas con discapacidad auditiva.

El proceso implemento una ficha de monitoreo de correspondencia oficial en el Sistema Integrado
de Gest16n-SIG, que permite evidenciar fortalezas y debilidades en la atencion brindada at usuario,
por medio del canal escrito, ademas, hace uso de ta herramienta Tecnoldgica, Bogota te Escucha -
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, como canal de interaccion para que la cudadania exprese
sus inconformidades frente a la gestion de las diferentes entidades que conforman el Distrito
Capital.

Por otra parte como mecanismos que fija la Secretarna General, para recibir y tramitar peticiones
en lenguas nativas o dialectos oficiales de Colombia y la manera de integracién en el Sistema de
Gestion Documental, encontré que la entidad gestiond ante la Secretaria General con radicado
20184080085461 del 9 de julio de 2018, la solicitud para implementar mecanismos de comunicacion
en lenguas nativas.

Sin perjuicio de lo anterior se pudo observar gue, el procedimiento e instructivo de atencién al chente
y/0 usuario se encuentran desactualizados, debido a que no contienen cambios generados a mvel
normativo, como por ejemplo, respecto a SIDEP y SDQS; cabe anotar que la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota inici6é su implementacion y divulgacion en el primer semestre de 2018. En el
mismo sentido, se evidencia desactualizacion de la documentacion frente al nuevo nombre del proceso,
asi como la implementacién de la Directiva 15 de 2015, que da directrices relacionadas con atencidn
de denuncias y/o quejas por posibles actos de corrupcion.

3.2.Capacitacion

Se evidencidé la participacién de siete (7) funcionarios y contratistas del proceso a diferentes
actualizaciones y/o capacitaciones, realizadas en el semestre.

Maria Alejandra Lopez
lose Gustavo Vazquez, Claudia Patricia Quintero,

05/02/2018

DADEP

Cambio uso de zonas de uso pablico
Socializacion de creacion de usuarios

Salas

15/03/2018| Maria Alejandra Lopez, Sandra Liliana Bautista, | SDQS puntos focales/resteracion Colombia
Sergio Lizarazo instructivo correspondencra.
13/02/201 8Jcpsé Gustavo Vazquez, Claudia Patricia Quintero]  Revision y coordinacion temas Atencion al
Mauricio Mayorga, Maria Alejandra Lopez atencion al Ciudadano Cwudadano
. . i . Capacitacion introduccion al Sistema [Sala Colombia
13/02/2018) Jose Gustavo Vazquez, Maria Atejandra Lopez de gestion documental ORFEQ y Bogota

21/02/2018

osé Gustavo Vazquez, Claudia Patricia Quintero
Mauricio Mayorga, Maria Alejandra Lopez, Serg
Lizarazo, Sandra Liliana Bautista

1

&)

Socializacion Instructivo de
Correspondencia Oficial

Sala Bogota

06/03/2018

losé Gustavo Vazquez, Claudia Patricia Quintero,
Maria Alejandra Lopez, Sandra Liliana Bautista

lAtencion a personas con discapacidad

Sala Colombaal
y Bogota

20/04/2018

Sandra Litiana Bautista, José Gustavo Vazquez,
Maria Alejandra Lopez

Taller comunicacion para la Gente -
lenguaje Claro

Sala Colombia
y Bogota

30/04/2018

José Gustavo Vazquez

Capacitacion atencidn madulo DADEP

Modulo 152

FUENTE: Actas de reumon de capacitacién | semestre 2018.
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3.3.Estrategias del proceso atencion al cliente y/o usuario
3.3.1. Medios electronicos y Sistemas de informacion

La Defensoria cuenta con correo electrénico (dadepbogota@dadep.gov.co), Twitter: https://
twitter.com/dadepbogota, Facebook: https://www.facebook.com/ DadepBogota/ y Pagina Web:
(http://www.dadep.gov.co), en la cual se encuentra la pestana de “atencién al ciudadano”, con seis
(6) submends: Carta Trato Digno al Ciudadano, Defensor del Ciudadano, Notificaciones por Aviso,
Mecanismos de Contacto en el que se halla Bogota te Escucha -Sistema Distrital de Quejas y Soluciones;
Preguntas y Respuestas Frecuentes y Glosario o Diccionario de Términos; asi msmo, la pagina contiene
el Chat, que permite la interaccién con la ciudadania y la pestafa de “trasparencia y acceso a la
mformacién pablica” con el link de nterés al ciudadano denominado Tramites y Servicios.

Como fortaleza en este aspecto_se evidencié fortalecimiento en el uso del canal virtual a través de
correo electrénico para agilizar el proceso de respuesta y trastados a entidades y la priondad para
responder a la ciudadania, contribuyendo a la implementacidn de la politica cero papel. Esta mejora
se evidencia en el Instructivo de la correspondencia oficial en cuanto a condiciones de operacion. A
continuacion, se referencian los sistemas de informacion que soportan el proceso:

(SIGDEP) Sistema de Informacion Geografica de la Defensoria del Espacio Publico.

(SIDEP 2.0} Sistema de Informacion Misional del DADEP.,

(ORFEQ) Herramienta virtual de gestion documental, es el sistema de correspondencia ofical.
(SDQS} o Bogota te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones- Alcaldia Mayor.,

(SAT) Sistema de Asignacion de Turnos - Alcaldia Mayor.

* (SUMA) Sistema Umico para el mane]o y aprovechamiento del espacio publico.

3.3.2. Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT)

En reunion del 16 de abnl, se llevd a cabo el estudio de la actualizacion de tramites y procedimientos
administratvos-OPA, para la entidad; en Comité Directivo llevado a cabo el 19 de abnl se definid y
aprobo: 1 tramite denominado Recepcién, Incorporacién y Titulacion de zonas de cesidn al Distrito
Capital y 5 OPA, identificados como: Cambio de uso de las zonas de bienes de uso publico del Distrito
Capital, Observatorio del Espacio Publico de Bogota, Certificacion de la propiedad inmobiliara
Distrital, Estudio de la viabilidad de las solicitudes de administracion de bienes, y Asesoria en

admimstracidn y sostenibilidad del Espacio Publico, a la fecha se encuentran debidamente mscritos 2
en el aplicativo los dos Gltimos.

Se capacito al area de Atencion al Ciudadano en la inscripcion de los tramites y servicios en el SUIT en
el Departamento Admimistrativo de la Funcidn Pbtica-DAFP. Posterormente, efectud mesas de trabajo
con las diferentes areas misionales para revisar, actuabizar y presentar al Comité Directivo la propuesta
para su respectiva aprobacién y por Ultimo se logrd la nscripcion en SUIT de 2 servicios.

Respecto al tramite de Titulacién de zonas de cesion al distrito capital registrado en el SUIT, la entidad
S€ encuentra en proceso de actualizacidn y defimcion del nuevo denominado Recepcién, Incorporacion
y Titulacion de zonas de ceson al Distrito Capital, por lo que envié por correo electrénico el 8 de junio
al Departamento Admuinistrativo de la Funcién Publica-DAFP con la documentacién para tal fin;
recibidas las observaciones emitidas por el DAFP, el proceso de servicio al cliente, solicitd el 12 de
julilo a la Subdirecciéon de Registro Inmobiliarno, una reunién para revisar la pertinencia de las
observaciones planteadas, no obstante, a la fecha del presente informe no se ha realizado.
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3.3.3. Defensor del Ciudadano.

Mediante la Resolucion 046 de 2010 la entidad reglamenté la figura del Defensor del Ciudadano de la
Defensoria del Espacio Publico, cuyo correo electronico es: defensordelciudadano@dadep.gov.co,
dando cumplimiento a la Politica de atencién al ciudadano, logrando mejoras continuas en la
proteccion de los derechos de los ciudadanos y usuarios en general y atendiendo los requerimientos
que se presenten, por posibles incumplimientos de normas que rigen el desarrollo o ejecucion de los
servicios o productos de la Defensoria.

Por su parte, con la Resolucion 047 de 2010 se establecio y designé como Defensor del Ciudadano en
el DADEP al Asesor de la Subdireccion, Admimstrativa, Financiera y de Control Disciplinario, de manera
que en la actual admimstracion se nombro a la Dra. Sandra Lillana Bautista Lopez con Resolucion 025
de 2016, actos administrativos sociatizados a través de la pagina web en la pestana de “atencion al
cwudadano” en el subment dos. Como se pudo evidenciar, la persona designada, elaboro el Informe del
defensor del Cwudadano, correspondiente al primer semestre del ano, presentade mediante
memorando con racicado 20184000160992 del 3 de agosto, el cual contiene los aspectos cualitativos y
resultados cuantitativos mas relevantes de las actividades llevadas a cabo durante el 2018.

3.3.4. Canales de atencion

La Defensoria cuenta con canal presencial {(atencion personalizada), canal telefonico (conmutador,
linea gratuita), canal virtual (chat, Bogota te escucha-SDQS, redes sociales, correo electronico) y canal
escrito con el buzon de sugerencias.

Presencial: La entidad cuenta con un punto de atencion presencial, ubicado en el SuperCADE CAD,
Carrera 30 No. 25-90, modulos D-151 y D-152, por medic de este canal se atendio en forma presencial
un total de 1.105 usuarios, reportando un aumento de 60% de personas atendidas comparado con el
semestre anterior, como se muestra en el siguiente cuadro:

i e i

SuperCADE 26 577 3.2 1.105 6.13

SUperCADE Suba 63 1.05 N/A N/A

SuperCADE de las Américas 103 1.71 N/A N/A
T FETE

b 24 o .
FUENTE: Informacion de Atencion al Ciudadano del | semestre

En este punto se reitera la observacion planteada por la Oficina de Control Interno, en los informes
con radicados 2017130009073 del 25-10-17 y 20181300011823 del 2-03-18, en relacidn a la limitacion
para poder llevar a cabo confrontacion de los listados de digiturnos asignados, por el Sistema de
Asignacion de Turnos SAT, con los listados entregados de atenciones, en ita base de datos de atencion
al ciudadano, no obstante lo anterior, se constatd que la entidad solicité a la Secretaria General,
nuevamente, el usuano para acceder al Sistema de Asignacién de Turnos-SAT a través del oficio con
radicado numero 20184080093831 del 26 de julio de 2018.

Otros_canales: A continuacion, se observa que el canal de comunicacion mas utilizado por los
ciudadanos es el conmutador con (1429) registros y en segundo lugar el presencial con (1.105)
atenciones, mientras que la canal correspondiente a buzdn, continua con cero.
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CONMUTADOR 190 | 249 | 243 | 262 | 247 | 229 1518 1429
PRESENCIAL 165 | 225 | 173 [ 178 | 304 | 160 743 1105
CHAT 17 T 33 | 20 | 33 22 1 28 51 153
LINEA GRATUITA 0 0 0000 37 0
BUZON 0 0 o 0T 00 0 0
CANALES VIRTUALES, REDES 3
SOCIALES (Facebook, twitter) | © 0 0 121110 0

CORREO ELECTRONICO E-mail | 0 B 1 15 [ 14 ] 22 1 26 0 53

T

FUENTE" Evidencias Consolidado Atencion por meses - | Semestre

Durante el primer semestre de 2018 se fortaleci6 el canal virtual de Chat, por medio de la configuracion
de la encuesta de percepcion y satisfaccion, sin embargd, se observé la inminente necesidad de
depurar el cuadro entregado de base de datos de atencion al cliente y/o usuario, en el que se evidencia
columnas no diligenciadas para algunos canales de registro, se debe considerar establecer los formatos
necesanos para cada tipo de canal y adoptarlos en el SIG. De otra parte, en la informacion surmnistrada
por la oficina de comumcaciones se reporta interacciones con usuarios en Facebook, twiter e
Instagram, entre otros, que no se envian mensualmente al proceso de Servicio at cliente, para su
contabilizacién y consolidacion en el reporte de resultados.

3.3.5. Encuestas de Percepcion y Satisfaccion del Servicio.

En cuanto a las encuestas de percepcion y satisfaccion del servicio prestado, se observé un bajo nivel
de aplicacion de la misma, ya que se cuenta fisicamente con 72 equivalente al 6.8% del total de 1105
cudadanos atendidos presencialmente, este porcentaje bajd en comparacion con el semestre
inmediatamente anterior, pasando de 28,7% a 6,79%, situacién que adquiere mayor relevancia vy
necesidad de correccidn al considerar que de las 72 encuestas aplicadas, 11 fueron diligenciadas por
el mismo usuano, por lo que se considera importante ampliar la muestra de medicidn de satisfaccion
y percepcion a mas usuarios y en lo posible sin repeticiones.

Adicionalmente, se observé que el cuadro de tabulaciéon de encuestas del servicio prestado a los
usuarios, no se encuentra adoptado en el SIG, el mismo es enviado a la Subdirectora Administrativa
para su revision y aprobacion, en esta oportunidad por correo electrénico del 27-03-2018. Ademis,
como se menciono, persiste la limitacion para poder llevar a cabo confrontacion de listados de
digiturnos asignados en SAT, con los entregados de atenciones en la base de datos de atencidn al

ciudadano y la planlla de encuestas, por lo que esta Oficina no puede concluir sobre la veracidad y
coherencia de los 3 listados.

3.3.6. Encuesta de satisfaccion - Telefénica.

La informacion suministrada reporta un total de 614 usuarios registrados en el aplicativo Bogota te
escucha SDQS, correspondiente a los meses de enero a abril, aplicando la encuesta a 66 usuarios,
equivalente al 36% del total registrado; la encuesta estad compuesta por 3 preguntas, de las cuales la
segunda relacionada con la clandad en los requisitos y documentos necesarios para la realizacion del
tramite, fue valorada por el 50% de los encuestados como excelente; se identifico que la pregunta 3,

relacionada con la efectividad en la solucidn, obtuvo un 24% de valoraciones negativas, como se
muestra a continuacion:
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Enero 9 2 0 | 1 5 2 1 1 2 3 1 3
Febrero 26 11 13 1 1 15 9 0 2 1 4 4 7
Marzo 13 2 2 1 7 3 1 2 8 2 1 2
Abril 18 6 9 3 0 6 6 6 0 6 5 3 4
=¥ 3
% 100 47 39 9 5 50 30 12 8 41 21 14 24

FUENTE: Evidencia informe encuesta de satisfaccion realizada telefomicamente | Semestre,

En este tipo de encuesta se observoé que la valoracion mas baja se establece en ta no sotucidn de los

requerimientos, dudas o nquietudes, por los que acuden los usuarios, situacion hallada desde el
informe anterior.

3.4.Sistemas Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS)

El cuadro sigwente muestra la informacion suministrada en el aplicativo Bogota te escucha- Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, que para el primer trimestre (enero a marzo), presenta 98 derechos
de peticion vencidos, observando que segun este sistema se estaria incurnendo en la falta de
oportumdad, es de aclarar que, al confrontar con el indicador de oportunidad, no se identifico el
numero total de derechos de peticion vencidos en los meses de febrero y marzo, por lo que el tema
debe ser analizado y gestionar un forma de generar informacion confiable especialmente en lo que
respecta al vencimiento de los derechos de peticidn. En cuanto al segundo trimestre (abrit- Jumo), no
fue posible establecer los vencidos, pues no fue diligenciado el indicador de oportunidad, incumpliendo
{a frecuencia de medicion, establecido en el Instructivo de atencion al cliente y/o usuario, Version 4.

FEBRERO 16
MARZO _ 35

En desarrollo de la verificacion fue posible conocer que la Direccion de la entidad, a través de
memorando del 27 de jumo, reiteré el cierre oportuno de los requenmentos en los diferentes
aplicativos asignados para tal fin; adicionalmente, la Subdireccion Administrativa y Financiera y de
Control Disciplinario, responsable del proceso, envio periodicamente, avisos a las diferentes
dependencias, como alarma para prevenir vencimientos, velando por la oportunidad en las respuestas.
Finalmente, el rea de Atencion at Ciudadano adelanto una mesa de trabajo con las dependencias para
actualizar las categorias y subtemas parametnizadas en Bogota te escucha- Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones que facilitara la clasificacion y asignacion de tos requerimientos.

En cuanto a las debilidades evidenciadas, se establecidé que la Secretaria General actualizo la
plataforma Bogota te escucha-Sistema Distntal de Quejas y Soluciones, lo que generd inconvenientes
en el registro y tramite de peticiones y la generacion de reportes con datos veraces y confiables; los
reportes generados no permiten a la OC| determinar con exactitud los vencimentos de las peticiones.
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Aunado a lo anterior, se evidencio que: existen reportes sin numero de radicado ni fecha de salida en
las columnas establecidas para el registro de la informacion en ORFEQ y en la columna denominada
dias de vencimento aparecen como vencidos; hay derechos de peticion registrados en los reportes que
senalan incumplimento a los términos establecidos en la normatividad vigente, siendo necesario
individualizar por area las responsabilidades a que haya lugar; se aprecia falta de umformdad en los
criterios determinados para presentar y consolidar la informacion, ésta se encuentra en diferentes
cuadros o formatos, con distinta denominacion en sus columnas, lo que demuestra falta de organizacion
y control. También se observd que las fechas esperadas de respuesta, son calculadas contabilizando
dias no habiles y festivos, como ejemplo:

2767182017 | 01/12/2017 | 20/%2/2017 | En blanco} En blanco 20 " 13
o | 2849482017 | 11/12/2017 1 28/12/2017 |€n blanco| En blanco 12 12
S | 134952018 | 24/01/2018 | 02/02/2018 | En blanco | En blanco 6 8
= | 202382018 | 31/01/2018 | 16/02/2018 |Eh blanco| En blanco 7. 13
= | 131012018 | 24/01/2018 | 09/02/2018 | En blanco| En blanco 19 13
' 17367942018 | 20/02/7018 | 08/03/2018 | En blanco| En blanco 1 13

339042018 | 13/02/2018 | 01/03/2018 | Enblancoi En blanco 1 13

Adicionalmente, se hallan inconsistencias en los reportes como casos en los gue la fecha de radicado
es posterior a la fecha de 1mcwo del tramite, respuestas antes de la fecha de vencimiento pero
reportados como vencidos por no calcular los términos en dias habiles y casos que reportan
vencimientos sin que aparezca en las columnas las fechas radicado ORFEO.

o~ 11/12/2017 80241292 | 14/1 17 12,

O 54082018 15/01/2018 1-2078-674, 1 1170173018 | 14/0%/2018 6

S 175482018 | 29/01/2018 _1-2018-1483 . | 2370172018 | 0770272018 2

= [71472018 16/01/2018 1-2017-21233 12971272017 | 0170272018 7
2767182017 | 01/12/2017 No aparece No aparece | 20/12/2017 20
2832022017 | 11/12/2017 | 20173010173621 | No aparece | 28/12/2017 12

Con fundamento en todo lo anterior, se ratifican los problemas en el aplicativo Bogota Te Escucha -
Sistema Dnstrital de Quejas y Soluciones, evidenciadas igualmente en correos en los que se informan
necesidades de “Actuatizacion del SDQS, actualizacion de la Interfaz entre ORFEQ Y SDQS” del 31 de
mayo y 16 de julio, respectivamente, que precisamente buscan solucionarlos.

3.5, Sistema de Gestion Documental (ORFEO)

Este aplicativo es un apoyo imprescindible en la atencion al ciudadano y es gestionado por el proceso
de Gestion de la Informacidn y la Tecnologia, cuyos responsables son la SAF y la Oficina de Sistemas.
Con el proposito de constatar la informacion suministrada y reportada proveniente del aplicativo
Bogota te escucha-SDQS con los reportes emitidos por ORFEQ, se requirié a la Oficina de Sistemas el
registro mensual de los derechos de peticion, indicando los que se encontraran vencidos, calculados
en dias habiles de conforrmdad con la norma, mediante memorando con radicado 20181300020243 del
26-06-18, sin embargo, a la fecha de cierre de la auditoria y emision del informe preliminar (viernes
10 de agosto), ésta informacion NO fue entregada, a pesar de haber sido reiterada y/o requerida en
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varias oportunidades, lo que 1mplica una limitacidon en el alcance de esta vertficacion, dejando
cualquier responsabilidad sobrevimente al drea que gener6 el ncumplimento.

Se constato algunos avances en los compromisos establecidos en reunién del 28 de noviembre de 2017
para la mejora del aplicativo de Gestion Documental ORFEQ, sin embargo, algunos no fueron efectivos
y otros no cumplidos, situacién que dificulta un soporte efectivo al proceso de atencién al cliente,
para mimmizar la incertidumbre de oportunidad en los derechos de peticidn interpuestos. En ese
sentido, no se realizan seguimientos periodicos, que permitan constatar y corregir a tiempo las
inconsistencias en los registros de los derechos de peticion.

3.6.Acciones Correctivas Preventivas y de Mejora-CPM

Al efectuar la revision del aplicativo CPM, se observé que las actividades que se encontraban
pendientes de {a accion No. 200001, a la fecha se encuentran cumplidas y cerradas, asi:

Establecer mecamsmos de comunicacion
directa entre las areas de servicio al [1020 no corresponde, 5 lazd L
1002 wdadano y la Alta Direccidn para facilitar [1851 Corresponde, pero no se evidencia la € remplazo por la
a toma de decisiones y el desarrollo de kreacidn de la nueva actividad., 1705
niciativas de mejora,
Revisados los documentos se observa en tramites
Publicar datos sobre informacion de iterés |y servicios soportes con denominacion y cantidad
1003 través de los canales de comumcacidn diferente (pagina web, plegables, seguimento a Cerrada
Estableados en los puntos de atencion al Plan anticorrupcidon y Atencion al Ciudadano | 100% cumplida
publico. 2017 y correos del documento soporte 1238 y
1239. Se evidencia creacidn y funcionando chat
Realizar seguimento mediante momtoreo Se evidencia conformacion del grupo para el plan
1008 2 los puntos de atencion para identificar de virtualizacion de tramites de conforrmdad Cerrada
pportunidades de mejora en el servicic con la Resolucion 019 de la alta consejeria| 100% cumplida
prestado a la ciudadania. distrital para las TIC.
1010 Fortalecer a los funcionanos en los asuntos Fortatecer a los funcionarios en los asuntos Cerrada
relacionados con el derecho de peticion.  felacionados con el derecho de peticion. 100% cumplida

Al confrontar la creacion de acciones de mejora en el aplicativo provenientes del informe de PQRSD
correspondiente al segundo semestre de 2017, no se observé la creacidn de las acciones en CPM, pero
se conocio el envio a la Oficina Asesora de Planeacion, por parte del proceso, correos electronicos de
autorizacion y solicitud de asesoria y acompanamiento en el cargue de acciones en_aplicativo CPM,
desde el 26-04-2018 hasta el 08-05-2018.

4. CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

En términos generales la Defensoria del Espacio Piblico gestiona adecuadamente el tema de PQRSD y
atencion a clientes y/o usuarios, cuenta con reconocimientos de los ciudadanos que dan muestra del
buen trato y amabilidad en la atencion presencial y participa en las fenas de servicio a la ciudadania
SuperCADE Mavil programadas por la Secretaria General y otras entidades; es de resaltar que el proceso
de comunicacién y atencion al cliente y/o usuario, gestions con la Secretaria General la priorizacién
de la virtualizacion de tramites y servicios logrando incluir a la Defensoria dentro de las entidades
seleccionadas para recibir apoyo y asesoria por parte de la Secretaria General.
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No obstante, la Oficina de Control interno presenta en este informe varias observaciones y aspectos
susceptibles de mejora, asi como algunas debilidades que han sido referidas en varias oportunidades,
relacionadas con la confiabiidad de los registros y reportes emitidos por medio de los aplicativos
Bogota te escucha-SDQS y ORFEQ, incumplimiento de compromisos pactados en otras reuniones,
Inconsistencias que no permiten establecer la oportumdad de los derechos de peticién y bajo nivel de
aplicacion de encuestas de percepcidn y satisfaccion del servicio en el punto de atencion al Ccwudadano,
por lo que se recomienda:

+ Actualizar la documentacion del proceso y procedimiento, incluyendo formatos o instructivos a
que haya lugar dentro del SIG, asi como complementar y finalizar lo relacionado con los tramites
y servicios en el aplicativo SUIT, antes de finalizar el afo.

< Continuar el fortalecimiento de los otros canales de atencion, e incluir la medicién de los que no
estan siendo reportados en el consolidado. Adicionalmente, aplicar a un porcenta)e representativo
de usuarios las encuestas de satisfaccion tanto en modulos presenciales como por via telefénica.

<+ Efectuar seguimiento a los casos que se reportan con posibles vencimientos en el aplicativo Bogota
Te Escucha-SDQS versus ORFEQ, y depurar con los responsables de los aplicativos y de cada
proceso, con el fin de analizar y constatar la oportunidad en las respuestas del primer semestre
del presente afio.

% Establecer la posibilidad de llevar el tema al Comité Directivo para tomar decisiones sobre el
particular que conduzcan a mnimizar la posibilidad de materializacién de riesgos como los
relacionados con sanciones administrativas por incumplimientos.

NOTA: Las observaciones y recomendaciones presentadas por la Oficina de Control Interno en sus informes tienen como
fin Oltimo generar valor para la Defensoria del Espacio Publico, contribuyendo al logro efectvo de los objetivos
misionales a traves de la mejora continua de los procesos, por esta razén, se espera sean consideradas por los
responsables, a quienes se conmina a la realizacién de los ajustes, correcciones o mejoras a que haya lugar, y a
ncluirlas en el aplicativo MAP y gestionarlas de manera adecuada, oportuna y preventiva, ante la posible
matenalizacidn de riesgos y/o pronunciamientos de los diferentes orgamsmos externos de control.

Adrcionalmente, es de gran importancia comprender que dada la magnitud de ta informacién, lo evaluado, observado,
recomendado y demas aspectos sefialados en los nformes por esta Oficina, tienen fundamento en verificaciones y
revisiones realizadas sobre muestras seleccionadas con técmcas de auditoria, es decir, no es postble cubrir el cien por
ciento del universo, por lo cual los responsables de los procesos y la Alta Direccidn deben tener presente el autocontrol
y considerar la existencia de riesgos en dentro de la informacién no seleccionada, para lo cual es factible pensar en
extrapolar los posibles efectos, controles y correctivos sugendos para la muestra sobre el total del universo.

Cordial satudo,

ROGER ALE SANBRIA CALDERON.
Jefe de la Oficina de Controt Interno
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