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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno del Departamento Administrativo de la Defensoria del
Espacio Publico- DADEP, dando cumplimiento a las directrices del gobierno nacional,
distrital y lo aprobado en el plan anual de auditoria del afio 2022, realizo el Informe de
seguimiento semestral de Atencion al ciudadano, sistemas de informaciony atencion a
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, durante el periodo
comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre 2021 de conformidad con lo
establecido del articulo 3° del decreto 371 de 2010, el decreto 847 de 2019 y la circular
03 de 2011 de la veeduria distrital.

(...) 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 con la finalidad
de asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi
como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de los mismos y el facil acceso a éstos, las
entidades del distrito capital deben garantizar:

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.

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.

3) 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 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.

4) el disefio e implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los servidores
publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el defensor del
ciudadano y todas las dependencias de cada entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la
solucion de los requerimientos ciudadanos y prevenir oS riesgos que pueden generarse en
desarrollo de dichos procesos.

5) la ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencion de quejas,
reclamos y solicitudes y la sefializacion visible para que se facilite el acceso a la comunidad.

6) 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.
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7) la participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de atencion
a quejas, 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. (Circular veeduria distrital 006 de 2015)

1. OBJETIVO GENERAL

Verificar el desempefio del proceso de Atencion a la Ciudadania por parte del DADEP de
conformidad con lo establecido del Articulo 3° (proceso de atencién al ciudadano,
sistemas de informacion y atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadanos) del Decreto 371 de 2010 y normatividad interna vigente.

1.1. OBJETIVO ESPECIFICO

Evaluar la atencion y el cumplimiento de los criterios definidos por parte del DADEP para
la respuesta de las PQRDS.

2. ALCANCE
El seguimiento se realizara al desempefo del proceso de atencion a la Ciudadana en el
Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico, para el periodo

comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre de 2021, de acuerdo con el Decreto
371 de 2010, Articulo 3.

3. CRITERIOS -NORMATIVIDAD APLICABLE
Se tuvo en cuenta la normatividad de referencia y sus criterios establecidos en las
siguientes fuentes:

o Ley 1437 de 2011:. "Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo’. Art. 14°- Términos para
resolver las distintas modalidades de peticiones.

e Ley 1755 de 2015: “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo”. Art. 14° - Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones.

o Decreto Legislativo 491 de 2020: “Por el cual se adoptan medidas de urgencia
para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las
autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios
de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Economica,
Social y Ecologica”.
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e Decreto 371 de 2010: “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades
y Organismos del Distrito Capital’. Articulo 3° - "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”.

e Decreto 847 de 2019: "Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos
en materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

e Numeral 3.2.2.1 Politica de Servicio al Ciudadano del Manual Operativo MIPG: “El
proposito de esta politica es facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos,
mediante los servicios de la entidad, en todas sus sedes y a través de los distintos
canales. El servicio al ciudadano se enmarca en los principios de informacion
completa y clara, de igualdad, moralidad, economia, celeridad, imparcialidad,
eficiencia, transparencia, consistencia, calidad y oportunidad, teniendo presente
las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano”.

e Numeral 3.2.2.2 Politica de Racionalizacion de tramites del Manual Operativo
MIPG: “Esta politica tiene como proposito reducir los costos de transaccion en la
interaccion de los ciudadanos con el Estado, a través de la racionalizacion,
simplificacion y automatizacion de los tramites; de modo que los ciudadanos
accedan a sus derechos, cumplan obligaciones y desarrollen actividades
comerciales o economicas de manera aqgil y efectiva frente al Estado”.

e Circular No. 03 Veeduria Distrital (9-feb-2011): “Auditorias Internas Ordenadas en
el Decreto 371 de 2010".

e Proceso “Atencion al Ciudadano” Codigo: 127-PROAC-01, version 3, vigencia
desde el 18/01/2022.

e Procedimiento “Atencion al Ciudadano y/o usuario” Coddigo: 127-PRCAC-01,
version 5, vigencia desde el 25/03/2022.

e Directrices frente a los esquemas de denuncias y la proteccion de la identidad del
denunciante. Codigo: 127-PROTAC-02, version 1, vigencia desde el 27/12/2021.

e Plan de Accion Defensor del ciudadano. Cddigo: 127-PPPAC-02, version 1,
vigencia desde el 31/01/2022.

e Plan de Servicio a la Ciudadania. Cédigo: 127-PPPAC-03 version 3, vigencia desde
el 31/01/2022.
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e Protocolos Atencion a la Ciudadania. Codigo: 127-PROTAC-01, version 4,
vigencia desde el 28/06/2021.

4. METODOLOGIA

La metodologia aplicada durante el seguimiento permite evidenciar la implementacion
de los lineamientos en el articulo 3° del Decreto 371 de 2010 y el Decreto 847 de 2019.

Mediante radicado DADEP No. 20221300023143 enviado a la Subdireccion
Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario el dia 4 de abril de 2022, la Oficina
de Control Interno en su rol de evaluacion y seguimiento solicitd informacion y soportes,
del proceso de Atencion al ciudadano, relacionados con sistemas de informacion y
atencion de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias.

Adicionalmente, fueron remitidos cuatro (4) memorandos distribuidos en las
subdirecciones de Registro Inmobiliario y Administracion Inmobiliaria y del Espacio
Publico y a las Oficinas Asesora Juridica y de Sistemas, en donde se solicitd informacion
concerniente con capacitacion en temas de servicio a la ciudadania y los mecanismos
utilizados tanto para el mejoramiento continuo frente a la prestacion de servicio y
gestion de las PQRDS, como para la divulgacion y apropiacion del Manual del Servicio a
la Ciudadania.

Posteriormente, fue remitida respuesta por parte de la Subdireccion Administrativa,
Financiera y de Control Disciplinario Cordis No. 20224080023873 del 12 de abril de 2022,
dando respuesta a la informacion solicitada. Adicional, el area remitid evidencias de la
informacion reportada mediante correo electronico, que contenia una carpeta en la
plataforma SharePoint.

https://dadepbtamy.sharepoint.com/personal/pmartinez_dadep gov co/ layouts/15/onedrive.as
px?id=%2Fpersonal%2Fpmartinez%5Fdadep%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F2022%20%2D%20At
enci%C3%B3n%20a%201a%20Ciudadan%C3%ADa%2FAuditoria%20%2D%20Planes%20de%20Mejo
ramiento%2FAuditoria%2020221300023143%20%2D%20Segundo%20Semestre%202021&ct=1650
978292240&0r=0WA%2DNT&cid=f375bfd5%2D448a%2D9109%2D5980%2D6fb15f43e85a&ga=1

Asi mismo, tres (3) areas dieron respuesta oportuna mediante memorando Cordis de
acuerdo con el plazo establecido por esta oficina:

e Subdireccion de Registro Inmobiliario Informacion, memorando No.
20222000024433 del 20/04/2022.

e Oficina Asesora Juridica, memorando No. 20221100024643 del 21/04/2022.

e Oficina de Sistemas Fuente, memorando No. 20221400024493 del 20/04/2022.

e Subdireccion de Administracion Inmobiliaria y del Espacio Publico, memorando
No.20223000025503 del 27/04/2022.
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Finalmente, la OCI verificd la documentacion vigente definida por el DADEP para la
prestacion del servicio a la ciudadania; asi como los informes estadisticos publicados de
atencion a peticiones en el portal web de la entidad y demas informacién que permitiera
verificar los mecanismos dispuestos para los usuarios.

5. ANALISIS Y RESULTADOS

De acuerdo con el objetivo especifico de “Evaluar la atencion y el cumplimiento de los
criterios definidos por parte del DADEP para la respuesta de las PQRDS", se verifico la
informacion y soportes remitidos por el proceso de Atencion a la Ciudadania, la
Subdireccion de Registro Inmobiliario, Subdireccion de Administracion Inmobiliaria y del
Espacio Publico y las Oficinas Asesora Juridica y de Sistemas.

Con el fin de dar cumplimiento al objetivo anteriormente mencionado, se analizaron los
siguientes aspectos:

5.1. Definicion de criterios para la atencion PQRDS por parte del DADEP

De acuerdo con la informacion publicada en el Visor del Sistema de Gestidn, se observo
que el DADEP cuenta con los siguientes documentos en los cuales se definieron los
criterios para la atencion a PQRDS:

Tabla No.1 — Relacién Documentos Atencion PQRDS

Tipo de Documento Contenido del Documento

En este documento se concertar los esfuerzos y labores integrales de
la entidad hacfa la atencion y satisfaccion de la ciudadania en los
servicios prestados, con el conocimiento los derechos,
caracteristicas, necesidades y problemas de los ciudadanos, estos
como grupos de valor y partes interesadas trabajando en torno a los
resultados de la satisfaccion y evaluacion permanentemente.

Inicia desde la atencion y orientacion a la ciudadania a través de los
canales establecidos para la recepcion y seguimiento de sus
requerimientos hasta la prestacion efectiva y medicion de la
satisfaccion de los servicios que brinda el DADEP.

El proceso se encuentra alineado con los términos para resolver las
peticiones de conformidad con el Decreto Legislativo 491 de 2020.

Proceso "Atencion a la
Ciudadania”.

Caddigo: 127-PROAC-0 Version: 3
Vigente desde:18/01/2022

Procedimiento: "Atencidén a la En el que se establecen entre otros aspectos: Politicas de operacion
Ciudadania”. y aspectos generales, definiciones y siglas, normatividad y/o
Cddigo: 127-PRCAC-01 Versidn: 5 | documentos asociados, lineamientos especiales para la atencion a
Vigente desde: 25/03/2021 PQRDS, organizacién para el tramite interno.

Formato de “Recepcidén de

Peticiones Verbales”. Formato donde se registra las peticiones verbales recibidas a través

Caodigo: 127-FORAC-15 Version: 3 de los canales Presencial o Telefdonico de atencion al ciudadano.
Vigente desde: 17/12/2020
Formato "Registro Atenciones
Canal Presencial”.

Codigo: 127-FORAC-22 Version:

Formato donde se registra la atencion de los canales Presenciales de
atencion al ciudadano.
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Vigente desde: 17/12/2020

Formato “Registro Atenciones
Canal Telefénico”. Formato donde se registra la atencidn de canal telefénico de atencion
Cddigo: 127-FORAC-21 Version: 3 al ciudadano
Vigente desde: 25/03/2022
Formato "Registro Atenciones
Canal Virtual Chat". Formato donde se registra las interacciones del canal virtual chat de
Caddigo: 127-FORAC-20 Version: 3 | atencion al ciudadano.
Vigente desde: 17/12/2020
Formato “Registro Atenciones
Canal Virtual, correo electronico y Formato donde se registra la atencion de los canales virtuales, correo
Bogota Te escucha”. electrénico y Bogota Te escucha.
Caodigo: 127-FORAC-19 Version: 3
Formato "Registro interacciones
Canal Virtual Redes sociales”. Formato donde se registra las interacciones de atencion de los
Cddigo: 127-FORAC-17 Version: 3 canales virtuales redes sociales.
Vigente desde: 17/12/2020
Formato en el cual se registra informacion sobre las PQRDS allegadas
Informe de solicitudes y Denuncias = a DADEP.
PQRS. https://www.dadep.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-
informacion-publica/Informe-pgr-denuncias-solicitudes
Formato en el cual se registra la gestion sobre las PQRDS del DADEP.

Informe de Gestion por canal de https://www.dadep.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-
Atencioén a la Ciudadania. informacion-publica/informe-gestion-por-canal-atencion-
ciudadania

Fuente: Pagina Web de la entidad e Informacion extraida de Visor del Sistema de Gestion.

5.2. Indicadores del proceso

De acuerdo con la informacion que reposa en la pagina web de la entidad, el proceso de
atencion al ciudadano cuenta con tres (3) indicadores de gestidon, con una frecuencia de
medicion trimestral y una meta programada para la vigencia 2021 del 100%:

e Oportunidad De Respuesta A Los Derechos De Peticion: Calcula el promedio de
dias en responder los derechos de peticion, agrupados segun los términos de la
ley 1755 de 2015, para dar respuesta; 10 dias, 15 dias y 30 dias, los cuales, por el
estado de emergencia, segun el Decreto 491 de 2020 estan ampliados a 20 dias,
30 dias y 35 dias respectivamente.

o Percepcion De Los Ciudadanos Acerca De La Atencion Recibida En Los Médulos:
Mide la percepcion del usuario frente a la amabilidad y capacitacion del
funcionario que lo atiende en el canal presencial, modulos de atencion al
ciudadano en el Super CADE-CAD. Se calcula a partir de la tabulacion de las
encuestas aplicadas directamente a los usuarios que acuden al modulo de
atencion Super CADE-CAD.
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e Satisfaccion De Los Ciudadanos Respecto De Las Respuestas Emitidas: Mide la
satisfaccion del usuario frente a la oportunidad y efectividad del servicio prestado
por el funcionario que atiende el canal presencial, modulos de atencion en el
Super CADE-CAD.

Tabla No.2- Seguimiento trimestral 2021 con corte al 31 de diciembre de 2021

Oportunidad De

Respuesta A Los

Derechos De 100% 9893% 96,57% 95% 100%
Peticion (plazo 15

dias)

Sulbelnectoe Percepcién De Los

>_
prd
®)
Q
<
O
E
= C :
g&t Atenlcliéna Agir:;zléit::\/a’ Cludadanos Acerca
L.JQ Y De La Atencién 100%  100% 100% 96% 100%
Qul la de Control -~

. . Co T Recibida En Los
85 ciudadania  Disciplinario - /= ) *
% SAF
O Satisfaccion De Los
8 Ciudadanos
- Respecto De Las 100% 94.41%  98% 94% 96%
= Respuestas

Emitidas

Fuente: https://www.dadep.gov.co/transparencia/sistema-integrado-de-gestion/indicadores-gestion

5.3. Herramientas utilizadas para evaluar el tramite y respuesta a las peticiones
La Subdireccion Administrativa y Financiera y de Control Disciplinario indico:

“Esta accion aporta al logro de la linea estratégica #3 "“Medicion y control a la calidad del servicio
a la ciudadania que permita su parametrizacion, trazabilidad y cuantificacion” para el periodo
comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2021, de adelantaron las siguientes acciones:

Para el Mejoramiento Continuo del Proceso: En el PHVA del proceso de atencion a la ciudadania
se revisa la oportunidad de las respuestas emitidas por las dependencias, verificando el
cumplimiento de la normatividad vigente, se adelanta los controles preventivos y posteriores
como un sistema de alertas tempranas en la gestion de la Entidad de las PQRSD informando al
funcionario responsable, subdirector y/o jefe de Oficina.

El reporte de seguimiento de indicadores de oportunidad y satisfaccion de los usuarios.

Para la Atencion de las PQRDS:

e Seguimiento diario a las peticiones proximas a vencer en el Sistema Bogota te Escucha,
enviando correo electronico con la relacion de las peticiones proximas a vencer y sin finalizar
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en el sistema Bogota te escucha, al punto focal de la Dependencia y en algunas oportunidades
al funcionario que tiene asignada la peticion.

e Seguimiento semanal

v' Reporte preventivo de peticiones proximas a vencer durante la semana, que se envia via
correo electronico el primer dia habil de cada semana, al punto focal de la Dependencia.
(a partir del mes de noviembre de 2021).

v Todos los viernes se genera reporte de alertas preventivas y se envia por correo
electronico a todas las dependencias de la entidad.

v' Se envid todos los viernes informe por correo electrénico a la subdirectora de SAF del
seguimiento de las peticiones a vencer al trascurso de la semana que finaliza. (si se
vencieron o no peticiones ciudadanas).

e Se elabord dos (2) informes trimestrales de cumplimiento de términos para el cierre de
peticiones en el sistema Bogota te escucha y se envia a través de memorando a todas las
Dependencias de la entidad.”

Asi mismo, los procesos misionales y las Oficinas de Sistemas y Juridica, indicaron frente
a las herramientas para evaluar la atencion a PQRDS lo siguiente:

Tabla No. 3 - Herramientas para evaluar la atencion de PQRDS

Pregunta Revision soportes por parte de la OCI

Subdireccién de Registro Inmobiliario {memorando No.
20222000024433 del 20/04/2022)
A partir del periodo en mencién por parte de la SRI se
empezo6 a realizar un control que consiste en realizar
seguimiento a cada una de las respuestas, por medio de
una persona que se encarga de verificar y una vez que
el documento esta proximo al vencimiento emite a
través del correo electronico las alertas a la persona que
tiene asignado el documento, lo cual se verifica a través
de la plataforma “Bogotd te escucha” SDQS. (Se
adjuntan las evidencias en copia del correo interno).

- ] - Subdireccion de Administracion Inmobiliaria y del
Indicar cuales son los mecam.smos_utlllzados. por Espacio Publico (memorando No. 20223000025503
parte de su proceso, para el mejoramiento continuo del 27/04/2022)

frente a la prestacion de servicio de atencion a la | * gesde esta subdireccién, no coordinamos ninguna
ciudadania y gestion de las PQRS. capacitacion en temas relacionados con atencion
ciudadano, dado que dicha actividad estd en cabeza del
equipo del Atencion al ciudadano de la Subdireccion
Administrativa y Financiera y de Control Disciplinario...”
Oficina de Sistemas {(memorando No. 20221400024493
del 20/04/2022)

La OCI verifico entre los soportes cargados en ORFEO,
se encuentra el Proyecto Chatbot — Atencion a la
Ciudadania 127-FORDE-18. V.6. Vigente desde
17/03/2021.

Base de Conocimiento Menu de Opciones

1. Administracion del espacio publico

2. Defensa del espacio publico

3. Entrega y titulacion de las zonas de cesion

4. Certificacion de la propiedad inmobiliaria

5. Consulta general
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Oficina Asesora Juridica memorando No.
20221100024643 del 21/04/2022.

El drea indico que, brinda informacion de calidad, util a
cada situacion, intentando dar solucion a todas las
inquietudes, hacemos seguimiento a las PQRS, de
conformidad con el reporte preventivo generado por la
Oficina de Atencion al Ciudadano a los puntos focales.

Fuente: Informacion extraida con base en las respuestas emitidas por las areas.

5.4. Mecanismos para el mejoramiento continuo para la atencién a PQRDS

Con el fin de conocer los mecanismos que la entidad implementa para el mejoramiento
continuo en cuanto a la atencion de PQRDS, la Oficina de Control Interno solicitd
informacion, con el siguiente resultado:

La Subdireccion Administrativa y Financiera y de Control Disciplinario preciso que “es de
resaltar que las actividades institucionales del proceso atencion a la ciudadania estan enmarcadas
en el Plan de Operativizacion de la estrategia “Todos Somos Atencion a la Ciudadania”, compuesta
por cinco (5) lineas estratégicas, ejecutadas en acciones entorno a garantizar el ejercicio de los
ciudadanos y ciudadanas y su acceso real y efectivo a la atencion a sus peticiones”.

En concordancia con lo anterior, indicd que: “Enmarcados en la linea estratégica #5
“Fortalecimiento del talento humano mediante el desarrollo y la implementacion de estrategias de
comunicacion y cualificacion permanentes, orientadas a la prestacion del servicio a la ciudadania
y al reconocimiento de sus derechos”, se adelantaron nueve (9) capacitaciones en temas
relacionados con atencion a la ciudadania, al personal que labora directamente con el proceso de
atencion a la ciudadania y que tiene a cargo atencion al publico”

De acuerdo con los soportes suministrados por el area, se evidencia en las actividades
realizadas (capacitacion, induccion y reinduccion y sensibilizacion) la participacion de
todas las dependencias, como se evidencia en la siguiente tabla:

Tabla No. 4 — Actividades Realizadas Atencion a la Ciudadania 2021

Capacitacion Lenguaje
Claro

Sensibilizacion  Politica
Publica  Distrital de 3/08/2021 Virtual 3 X
Servicio a la Ciudadania
Induccién y reinduccion
proceso de atencion al
ciudadano -manejo del
Chat

Induccién y reinduccion
proceso de atencion al
ciudadano -manejo
correo electrénico

23/07/2021 Virtual 23 X X X X

10/08/2021 Virtual 6 X

13/08/2021 Virtual 6 X

Induccion y reinduccion

S 17/08/2021 Virtual 6 X
proceso de atencion al
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. 20/08/2021 Virtual 5 X

ciudadano -canal

telefénico

Induccion y reinduccion

proceso de atencion al

ciudadano  -atencion 19/08/2021 Virtual 5 X

presencial- SIDEP 'y

SIGDEP

Capacitacion

Competencias atencion | 23/09/2021 Virtual 30 X X X X
grupos étnicos

Capacitacion  manejo

del Sistema Distrital 02/11/2021 Virtual 12 X X X X X X

Bogot3 te Escucha

Fuente: Elaboracion OCI con base en informacion suministrada por la SAF.

Los procesos misionales y las Oficinas de Sistemas y Juridica, indicaron frente a las
herramientas para evaluar la atencion a PQRDS, sobre el particular sefialaron:

Tabla No. 5- Mecanismos para fortalecer la gestién PQRDS

En el periodo en mencion, una vez realizada la
verificacion con las dos (2) personas encargadas del
proceso y verificados los correos electronicos se refleja
que se acompafiaron cuatro (4) eventos de
capacitacion, capacitandose catorce (14) servidores, se
adjunta la respectiva evidencia en formato WinZip
denominado “Punto 1. Capacitaciones Jul a Dic 2021
SRI”.
Oficina de Sistemas

“..La oficina de sistemas no tiene actividades de
capacitacion en temas de atencion al ciudadano, estas
actividades son realizadas por la subdireccion
administrativa financiera y de control disciplinario”.

“..desde esta subdireccion, no coordinamos ninguna
capacitacion en temas relacionados con atencion
ciudadano, dado que dicha actividad esta en cabeza del
equipo del Atencion al ciudadano de la Subdireccion
Administrativa y Financiera y de Control Disciplinario

Oficina Asesora Juridica

Dentro del mismo periodo de tiempo, se atendio la invitacion
a las capacitaciones adelantadas por la Oficina de Atencion
al Ciudadano de la Subdireccion Administrativa y Financiera:
- Lenguaje Claro (23-07-2021)

- Sensibilizacion Politica Publica Distrital y de Servicio al
Ciudadano (03-08-2021)

- Induccion y Reinduccién en Manejo PQRS (31-08-2021)

- Competencias para la Atencién a grupos Etnicos (23-09-
2021)

- Manejo del Sistema Distrital Bogota te escucha (26-10-
2021)

- Mesa de Trabajo Manejo del Sistema Distrital Bogota te
escucha (02-11-2021)

Fuente: Informacion extraida con base en las respuestas emitidas por las areas.
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5.5. Induccidn y reinduccion sobre Servicio a la Ciudadania

Se solicito a la Subdireccion Administrativa y Financiera y de Control Disciplinario indicar
si en la vigencia 2021, se incluyo contenidos relacionados con la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania, quienes a través del memorando 20224080023873 del 12 de
abril de 2022, indicando que:

“En el marco de la linea estratégica #5 “Fortalecimiento del talento humano mediante el desarrollo
y la implementacion de estrategias de comunicacion y cualificacion permanentes, orientadas a la
prestacion del servicio a la ciudadania y al reconocimiento de sus derechos” se programo
induccion y reinduccion relacionada con la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
asi:

Tema: Sensibilizacion Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
Dictada: secretaria general de la Alcaldia de Bogota-DDSC

Dirigida a: funcionarios y/o colaboradores DADEP

Fecha: 03/08/2021"

Asi las cosas, se verifico la participacion de los funcionarios en la capacitacion sobre
servicio a la ciudadania:

e listado control de asistencia a la capacitacion del 3 de agosto de 2021 asistencia
de 14 personas

El proceso de formacion y capacitacion de los servidores publicos posee particular
importancia, ya que solo a través del mismo es posible garantizar la actualizacion de sus
conocimientos y el mejoramiento continuo de sus competencias, ante las continuas
exigencias que el entorno les hace para que puedan responder efectivamente a los
requerimientos de la sociedad, a las exigencias de eficiencia en el servicio y en virtud
también de sus necesidades de desarrollo personal, razén por la cual es necesario mayor
participacion de los funcionarios y colaboradores DADEP en este tipo de actividades.

5.6. Esquema de operacion para atencion de PQRDS

La Subdireccion Administrativa y Financiera y de Control Disciplinario indico a través del
grupo responsable del proceso de Atencion a la Ciudadania, indicod los puntos de
atencion y/o canales que dispuso el DADEP, para la atencion a la ciudadania durante el
periodo evaluado, asi como los mecanismos dispuestos para garantizar el servicio y su
divulgacion:

‘Desde la linea estratégica #4 ‘“Fortalecimiento de los canales de atencion mediante una
infraestructura suficiente y adecuada que permita la prestacion de servicios a toda la ciudadania’,
se cuenta con los canales de atencion habilitados para la atencion a la ciudadania los cuales
pueden ser escogidos por los ciudadanos para su interaccion con la entidad y de esta manera
tener acceso a la prestacion de los servicios, a través de los siguientes canales de atencion:

Carrera 30 # 25 - 90 Piso 15 il
PBX: (+571) 382 2510 | Atencion a la ciudadania: 350 7062 *
Linea gratuita 018000127700 | Linea 195 o/

www.dadep.gov.co ALCALDIA MAYOR
Codigo Postal: 111311 DE BOGOTA DG,


http://www.dadep.gov.co/

*
N |
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA

BOGOT. DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO

e Accesibilidad en medio fisico. El canal presencial con el que cuenta el Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico hace parte de la llamada red de Centros
de Atencion Distrital Especializado — CADE; lugar donde la Entidad presta un servicio a la
ciudadania de informacion, asesoria y tramites, asegurando un servicio efectivo, optimo y
oportuno, donde prima los criterios de calidad, oportunidad, claridad, calidez, amabilidad y
coherencia en las respuestas. Para el caso especifico de la Defensoria del Espacio Publico el
punto de servicio presencial esta ubicado en el SuperCADE CAD (Carrera 30 No. 25 — 90), el
cual facilita el acceso de la poblacion a los tramites y servicios de la entidad. Como alternativa
excepcional, la entidad participa en algunos SuperCADE Movil que son programados desde la
Secretaria General de la Alcaldia de Bogota.

e Accesibilidad telefonica. La Defensoria del Espacio Publico cuenta el PBX: (+60 1) 382 2510,
(+60 1) 350 7062 y la linea celular 316 4732213 para que la ciudadania pueda obtener
informacion sobre tramites, servicios, informacion general y eventos de especial tratamiento
y atencion por parte de la entidad

e Accesibilidad canales virtuales. La pagina Web de la Defensoria del Espacio Publico cuenta con
informacion que es accesible para la poblacion, a través de los siguientes canales virtuales de
atencion:

v' Bogota te escucha
v' Correo electronico: dadepbogota@dadep.gov.co
v Chat”

Tabla No. 6- Canales de Atencién Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico
Canal Atencion

Brinda atencion y orientacion sobre la informacion
misional y la relacionada con tramites y servicios y
ademas, se presta servicio de radicacion de
Presencial correspondencia en el Super Cade, piso 1, modulos
D-151y D-152 y ventanilla de correspondencia.
Horario de atencion: lunes a viernes, de 7.00 am. a
12:00 m. y de 1:00 p.m. a 4:30 p.m.
Linea gratuita nacional 018000127700 y en Bogota
Telefénico PBX: +57(601) 382 2510, +57(601) 3507062 y linea
celular 316 4732213 Linea: 195
Para inquietudes de tipo general se puede acceder
Virtual-Chat al chat institucional a través del siguiente enlace:
https://www.dadep.gov.co/chat
Para inquietudes de tipo general o instaurar PQRSD
se deberan enviar al correo:
Virtual- Correo Electronico dadepbogota@dadep.gov.co
Unicamente para notificaciones judiciales:
notificacionesjudiciales@dadep.gov.co
Para correspondencia general instaurar PQRSD se
Virtual-Ventanilla virtual puede utilizar el siguiente enlace:

https://www.dadep.gov.co/ventanilla-virtual

Virtual- Bogota Te Escucha Para instaurar PQRSD se podra utilizar el siguiente

enlace:
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https://bogota.gov.co/sdgs/

De acuerdo con los lineamientos de la secretaria
general, se podra instaurar PQRSD a través de redes
sociales:

Facebook

Twitter

Instagram

YouTube

@DadepBogota

Fuente: Con base en la informacion de la Pagina web de la entidad

Virtual- Redes Sociales

Imagen No.1-Espacio virtual de la ciudadania -DADEP

-
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Fuente: https://www.dadep.gov.co/atencion-la-ciudadania

Imagen No.2-Espacio presencial de la ciudadania -DADEP
L L

Fuente: OCI- SuperCADE
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En relacion con los mecanismos dispuestos para garantizar el servicio y su divulgacion,
teniendo en cuenta la contingencia ocasionada por la emergencia sanitaria a causa del
COVID 19, la Defensoria del Espacio publico dispuso los siguientes canales virtuales de
atencion:

e Correo electronico: dadepbogota@dadep.gov.co.
e Ventanilla virtual: canal de dialogo en aquellos casos en que los ciudadanos
consideren necesario utilizar este medio.

. Imagen No.3 -Ventanilla Virtual -DADEP

Ventanilla virtual =
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me

Gestion Institucior Atencién a la Ciudadania Observatol Escuela | Prensa
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Género *

o Procedimiento de
) Hombre GEFSW  Atencion a la Cludadania
Mujer
Otro m Glosario o O

Fuente: https://www.dadep.gov.co/atencion-la-ciudadania
5.7. Defensor del Ciudadano y Carta del Trato digno

De acuerdo con el Decreto 847 del 30 de diciembre de 2019, el articulo 14 sefala “Por
medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones” asi mismo, las funciones del Defensor de la Ciudadania

Como consecuencia de lo anterior y dando cumplimiento a lo establecido, el
Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico, mediante la
Resolucion interna N.2 090 de febrero 18 de 2020, delego en el Asesor de la Subdireccion
Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario, o quien haga sus veces, la figura del
defensor de la ciudadania.

El Defensor de la Ciudadania es una figura legal que tiene como objetivo garantizar la
calidad y oportunidad en la atencion y prestacion de los servicios y tramites a la
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ciudadania, siempre bajo los principios de asesoria, independencia, imparcialidad,
objetividad y celeridad.

En la pagina web de la entidad evidencid informacion para conocer las funciones
principales del Defensor al Ciudadano su gestion realizada.
https://www.dadep.gov.co/atencion-la-ciudadania/defensor-ciudadania

Por lo anterior, se observo que la Entidad cuenta con documentos formales relativos a la
designacion del Defensor del Ciudadano, informacion publicada en el portal web para
consulta de los grupos de valor y comunidad en general.

Con relacion a la Carta de Trato Digno, se encuentra publicada en la pagina web de la
entidad (https://www.dadep.gov.co/atencion-la-ciudadania/carta-trato-digno-al-
ciudadano, esta contiene aspectos como: derechos y deberes de los ciudadanos y
canales dispuestos por la entidad para que los grupos de valor e interés, presenten sus
requerimientos.

Imagen No.4 -Carta de Trato Digno -DADEP
" E==l
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Fuente: https://www.dadep.gov.co/atencion-la-ciudadania/carta-trato-digno-al-ciudadano

5.8. Resultados obtenidos del seguimiento efectuado

La Oficina de Control Interno procedio a revisar los informes de PQRDS emitidos por la
Subdireccion Administrativa y Financiera y de Control Disciplinario, de julio a diciembre
del 2021, consolidando la informacion y verificado la aplicacion de las pautas establecidas
por el DADEP para su atencion; asi mismo, se realizd un comparativo de los informes
estadisticos de acuerdo con la base de datos enviada en la respuesta de la SAF
20224080023873-segundo semestre 2021 y los Informes de solicitudes y denuncias -
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PQRS y Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas-Bogota Te Escucha
publicados en la pagina web de la entidad, con el siguiente resultado:

Informes de Sequimiento mensual a PQRDS

De acuerdo con la respuesta emitida por la SAF, fueron remitidos los informes por parte
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y fueron cargados por el proceso
de Atencion a la Ciudadania a la Plataforma de la Red de Quejas y Veeduria a través del
siguiente link: http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co:82/

Una vez cargados los informes, la Veeduria Distrital los analiza para posterior aprobacion.
Esos informes fueron presentados, mes vencido:

Tabla No. 7- Informes RED DE VEEDURIAS-Veeduria de Bogota

Julio Agosto 11/2021 Aprobado

Agosto Septiembre 30/2021 Aprobado

Septiembre Octubre 06/2021 Aprobado

Octubre Noviembre 09/2021 Aprobado

Noviembre Diciembre 17/2021 Aprobado

Diciembre Enero 26/2022 Rechazado por analisis
Enero 28/2022 Vuelto a cargar

Fuente: Con base en la informacion SAF 20224080023873-segundo semestre 2021

Tiempo promedio de gestidn vy tipologias

En el marco de la emergencia de salud ocasionada por el COVID 19, el Gobierno Nacional
emitio el Decreto 491 de 2020, el cual en su Art. 5 indica:

“Articulo 5. Ampliacion de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se
encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se
ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: Salvo norma especial
toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion. Estara
sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones: (I)Las peticiones de
documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su
recepcion. (ll) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias
siguientes a su recepcion. (...)"

Los tiempos promedio de cierre de peticiones en Bogota te escucha, para las tipologias
“Consulta”, “Denuncia por actos de corrupcion”’, “Derecho de peticion de interés general”,
“Derecho de peticion de interés particular’, "“Queja”, Felicitacion”, “Sugerencia”, "Solicitud
de copia” y “Solicitud de acceso a la informacion” son oportunos segun al término
estipulado legalmente de acuerdo al Decreto.

A continuacion, en la Tabla No.8 se muestran los tiempos promedio de respuesta y su
tipologia:
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Tabla No. 8- Tiempos promedio de respuesta y tipologia-DADEP

Julio 28 6 20 20 / 19 / / 19 /
Agosto 30 / 17 13 / / 29 / 2 8
Septiembre 18 / 21 20 11 / / / 14 /
Octubre 19 / 25 20 19 14 / / 17 1
Noviembre 19 7 21 17 14 22 18 / 30 /
Diciembre 18 1 10 14 10 3 / 1 13 9

Fuente: Elaboracion propia con base en Informes de solicitudes y denuncias -PQRS-pagina web de la entidad

Clasificacion de peticiones por tipologia

En la tabla No.9 se muestra la clasificacion de peticiones por tipologia, observando que,
del total de peticiones registradas del reporte del sistema Bogotd Te Escucha (3164), las
solicitudes recibidas y registradas por la Defensoria del Espacio Publico se clasifican de la
siguiente manera por tipo de peticion:

Tabla No. 9- Solicitudes por tipo de peticiones recibidas en el DADEP

Derecho de peticion de interes

; 228 277 256 324 367 225
particular

Derecho de peticion de interés 197 186 204 150 150 134
general

Queja 43 35 47 35 38 54
Consulta 15 15 32 12 18 9
Reclamo 8 11 14 12 3 9
Sol|C|tud ld,e acceso a la > 4 > 3 3 5
informacion

Denuncia por actos de corrupcion 2 1 / 1 3 1
Sugerencia 2 1 1 1 / 1
Felicitaciones 2 1 / 1 /
Solicitud de copia 1 6 5 1 4 2

Total, general 500 537 561 540 586 440
Fuente: Elaboracién propia con base en Informes de solicitudes y denuncias -PQRS-pagina web de la entidad y Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas-Bogota Te Escucha publicados en la pagina web de la entidad
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Grafica No. 1- Solicitudes por tipo de peticiones recibidas en el DADEP
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Fuente: Elaboracion propia con base en Informes de solicitudes y denuncias -PQRS-pagina web de la entidad y Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas-Bogota Te Escucha publicados en la pagina web de la entidad

Del total de peticiones recibidas para el segundo semestre de 2021, se evidencia que el
“Derecho de Peticion de Interés Particular” es la tipologia mas utilizada por la ciudadania
para interponer sus peticiones ante la entidad, con 1677 peticiones, que representan el
53% del total registrado entre los meses de julio a diciembre; la segunda tipologia mas
utilizada por la ciudadania para interponer sus peticiones es el “Derecho de Peticion de
Interés General” con 1021 peticiones que representan el 32.27 % del total registrado.

Grafica No. 2- Peticiones clasificadas segun su tipologia
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Fuente: Elaboracion propia con base en Informes de solicitudes y denuncias -PQRS-pagina web de la entidad y Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas-Bogota Te Escucha publicados en la pagina web de la entidad.
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PQRDS por canal de ingreso

De acuerdo con la informacion publicada en la pagina web de la entidad, las PQRDS que
ingresaron a la entidad por los diversos canales establecidos para el sequndo semestre
de 2021, se clasificaron en:

Tabla No.10 -Canales de Comunicacion para interponer PQRS

Canal presencial 153 93 170 141 157 82 796
Canal telefénico 263 305 358 285 288 77 1576
Redes sociales 18 9 20 12 25 14 98
Chat 98 57 78 85 75 40 433
Coiee 1434 1470 1671 1255 1347 1155 8332
electronico

Ventanila de 98 139 102 116 120 99 674
Radicacion

szt ge 0 0 0 0 0 0 0
sugerencias

Bogota Te 500 537 561 540 586 440 3164
escucha

Total, PQRSD 2564 2610 2960 2434 2598 1907 15073

Fuente: Elaboracion propia con base en Informes canales- DASHBOARD atencion a la ciudadania publicados en la
pagina web de la entidad

El canal virtual fue el medio mas usado por los ciudadanos para radicar PQRDS en el
segundo semestre de 2021, siendo el correo electronico el preferido con un 55% de
representacion, el sistema SDQS Bogota te Escucha con una participacion del 21% del
total de las PQRDS recibidas y el canal telefénico, con un 10.5% del total recibidas.

El buzdn de sugerencias no fue utilizado para recibir PQRDS en este segundo semestre.

Grafica No.3- Peticiones clasificadas segun Canal de interaccién
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Radicacién
m Total Por Canal 796 1576 98 433 8332 674 0 3164

Fuente: Elaboracion propia con base en Informes canales- DASHBOARD atencion a la ciudadania publicados en la pagina
web de la entidad
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Del anterior resultado, se evidencia el cambio derivado de la emergencia sanitaria,
encontrando que los ciudadanos prefieren el medio virtual (correo electronico y SDQS)
para interponer sus solicitudes en la entidad.

Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas-Bogota Te Escucha

Atendiendo el cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto 371/2010 - Art. 3, Num. 3, que
establece que las entidades del Distrito Capital deben garantizar “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 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 informacion estadistica precisa, correspondiente a
cada una de ellas".

De conformidad con lo sefalado en la Ley 1474 de 2011, la informacion cargada en la
pagina web de la Veeduria Distrital y la Circular 006 de 2017, que establece que las
entidades pueden reportar la informacion a mas tardar los primeros 15 dias habiles del
mes siguiente, en este caso hasta el 22 de diciembre de 2021, el Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico obtuvo el siguiente resultado:

Tabla No. 11- Cumplimiento Decreto 371/2010 segundo semestre 2021

Julio 357 360 3 N/A 99,17%
Agosto 425 425 N/A N/A 100%
Septiembre 418 418 N/A N/A 100%
Octubre 418 425 7 N/A 98,35%
Noviembre 440 440 N/A N/A 100%
Diciembre 302 302 N/A N/A 100%

Fuente: Reporte Red Distrital de Quejas y Reclamos seccion informes http://redquejas.veeduriadistrital. gov.co, de acuerdo
con lo establecido en la Circular 006 de 2017 /Reporte Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota
Te Escucha

Para la entidad en el segundo semestre de la vigencia 2021, el promedio del
cumplimiento al Decreto 371 de 2010, es de un 99.7%, se preserva y fortalece la
transparencia y la prevencion de la corrupcion, los requerimientos que interpone la
ciudadania son consolidados en la herramienta de gestion creada por la administracion,
para realizar seguimiento, control de tiempos y calidad de las respuestas.
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Encuestas de percepcion

De acuerdo con los soportes suministrados por el area, se evidencia que para el periodo
comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2021, se aplico a los ciudadanos la
encuesta de percepcion y satisfaccion de la atencion brindada por el canal presencial y
telefonico de la Defensoria del Espacio Publico-DADEP, utilizando el formato -Codigo
127-FORAC-26, version 1.

De acuerdo con los resultados obtenidos, en relacion con los modulos de atencion al
ciudadano en el Super CADE-CAD (canal presencial), se evidencia que para el periodo
comprendido desde el 1 de julio al 31 de diciembre de 2021, setecientos noventa y seis
(796) ciudadanos utilizaron este medio, aplicando noventa (90) encuestas equivalentes al
12% del total atendido.

Grafica No.4 - Total de encuestas aplicadas canal presencial (01/07/2021 - 31/12/2021)
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Fuente: Informacion extraida con base en la respuesta emitida por el area.

En ellas se califico el servicio en la atencion, la amabilidad y respeto en la respuesta
brindada y el tiempo de espera para recibirla, la entidad cuenta con un formulario que
establecio una escala cualitativa para cada pregunta (excelente, bueno, regular y malo).

Tabla No. 12- Resultado encuesta de satisfacciéon canal presencial

E R M E

Julio 15 15 15 15

Agosto 14 13 1 13 1 13 1

Septiembre 25 24 1 24 1 21 3 1

Octubre 21 21 21 19 | 2

Noviembre 8 8 8 7 1

Diciembre 7 7 7 7

TOTAL 90 88 2 88 2 82 7 1
Fuente: Informacion extraida con base en la respuesta emitida por el area.
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Los resultados obtenidos, indican que el 98% de los usuarios percibieron que la atencion,
la amabilidad y la respuesta es excelente, sin embargo, y a pesar que el porcentaje de
espera en recibir la respuesta se ubica en un 91%, es importante determinar las causas
que llevaron a calificar como "malo” la atencidn a un ciudadano para el mes de
septiembre.

Por otra parte, las encuestas de percepcion ciudadana aplicadas por medio del canal
telefénico tienen como objetivo medir y evaluar la satisfaccion de la ciudadania con
respecto a la atencion recibida y obtener la informacion necesaria para la construccion
de indicadores.

De acuerdo con la informacidn que reposa en la pagina web de la entidad
https://www.dadep.gov.co/atencion-la-
ciudadania/encuestas_satisfaccion_usuarios_tramites_y_, se evidencia que para el
periodo comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2021, se recibieron un total
de 1576 llamadas telefonicas realizadas por grupos de personas al conmutador de la
entidad linea 3822510 solicitando informacion de los servicios y tramites que el DADEP
presta; del total recibido, se aplicd 539 de encuestas equivalentes al 34% , de los cuales
se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla No. 13- Resultado encuesta de satisfaccion canal telefénico

Excelente

Bueno - -

Regular = =

Malo - --
Excelente 100 100%

Julio 563 100 38% Amabilidad y Bueno - -

Respeto Regular = =

Malo - --
Excelente 100 100%

Bueno - -

Regular = =

Malo - --
Excelente 70 96%
Bueno 3 4.11%

Regular = =

Malo - -
Excelente 67 92%

Amabilidad y  Bueno 6 -
Respeto Regular = 8%

Malo - -
Excelente 70 96%
Bueno 3 4.11%

Regular = =

Malo - -
Excelente 165 98 %
Septiembre 358 168 47% Nivel de servicio Bueno 3 1.79%

Regular = =

Nivel de servicio

Tiempo de espera

Nivel de servicio

Agosto 305 73 24%

Tiempo de espera
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Malo - -
Excelente 163 97%
Amabilidad y Bueno 5 2.98%
Respeto Regular = =
Malo - -
Excelente 165 98%
Bueno 3 1.79%
Regular - -
Malo - -
Excelente 92 97.87%
Bueno 2 2.13%
Regular = =
Malo - -
Excelente 90 95.74%
Amabilidad y Bueno 4 4.26%
Respeto Regular = =
Malo - -
Excelente 90 95.74%
Bueno 4 4.26%
Regular = =
Malo - -
Excelente 81 100%
Bueno - -
Regular = =
Malo - -
Excelente 81 100%
Noviembre 288 81 28y ~ Amabilidad y Bueno - -
Respeto Regular = =
Malo - -
Excelente 81 100%
Bueno - -
Regular = =
Malo - -
Excelente 23 100%
Bueno - -
Regular = =
Malo - -
Excelente 23 100%
Amabilidad y  Bueno - -
Respeto Regular = =
Malo - -
Excelente 23 100%
Bueno - -
Regular = =
Malo - -
Total 1576 539 34% = =
Fuente: https://www.dadep.gov.co/atencion-la-ciudadania/encuestas_satisfaccion_usuarios_tramites_y_servicios

Tiempo de espera

Nivel de servicio

Octubre 285 94 33%

Tiempo de espera

Nivel de servicio

Tiempo de espera

Nivel de servicio

Diciembre 77 23 30%

Tiempo de espera

Para los meses de julio, noviembre y diciembre de 2021, la calificacion dada por los
usuarios frente al nivel de satisfaccion del servicio, amabilidad, respeto y tiempo de espera
fue excelente con el 100% del total de encuestados.
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Cabe resaltar que, si bien en los meses de agosto, septiembre y octubre no se tuvo una
calificacion del 100%, si estuvo el nivel de satisfaccion superior al 96%.

Finalmente, se evidencid que en algunas ocasiones la ciudadania espera que sea la
Defensoria del Espacio Publico de la entidad, que resuelva problematicas de invasion de
espacio publico y no se sienten conformes cuando se le remite a la entidad competente.

Medicion de la satisfaccion a los usuarios con relacidn a la respuesta emitida por el
DADEP

La Subdireccion Administrativa Financiera y de Control indico que:” durante este periodo
se continuo con la ejecucion de acciones tendientes a mejorar en los criterios -coherencia,
claridad, calidez, oportunidad y manejo en el sistema- en las respuestas dadas a la ciudadania,
lideradas desde el grupo responsable del proceso de Atencion a la Ciudadania, entre las cuales
cabe mencionar las siguientes:

e Difundir al interior de la Defensoria del Espacio Publico los resultados del seguimiento al
cumplimiento de los atributos de coherencia, calidad, calidez y oportunidad, en las respuestas
emitidas a la ciudadania, con el objeto de optimizar las mismas y tomar los correctivos
pertinentes, brindandole al ciudadano una atencion eficaz y oportuna.

Para lo anterior, se determind en la Subdireccion Administrativa Financiera y de Control
Disciplinario, la conveniencia de elaborar un memorando mensual dirigido a las partes interesadas
a través del cual se da a conocer el resultado del trabajo realizado por la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y que corresponde al analisis
de la calidad, calidez y oportunidad de las respuestas y tramites efectuados por las dependencias
de la Defensoria del Espacio Publico frente a los requerimientos presentados por la ciudadania a
través de Bogota Te Escucha — Sistema Distrital de Quejas y Soluciones en el mes inmediatamente
anterior. Los criterios establecidos para el analisis son coherencia, claridad calidez y oportunidad,
dados por la Alcaldia Mayor de Bogota, que se definen asi:

v COHERENCIA: Relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva entidad
y el requerimiento de la ciudadania.

v CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en términos
comprensibles para la ciudadania.

v CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al
ciudadano o ciudadana con la respuesta a su requerimiento.

¥" OPORTUNIDAD: Hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad, se brinde dentro
de los términos legales (segun sea el tipo de solicitud).

v MANEJO DEL SISTEMA: Hace referencia a la correcta utilizacion del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas en el Sistema Bogota Te Escucha.”

Al verificar los soportes que justifican la informacion mencionada anteriormente, se pudo
observar cinco (5) informes consolidados sobre la calidad de las respuestas emitidas a
través del Sistema Distrital para la Gestion de peticiones ciudadanas- Bogota te Escucha
de los meses de julio, agosto, septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2021 y
memorandos internos DADEP.
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Imagen No.5-Analisis de la calidad, calidez y oportunidad de las respuestas y tramites efectuados por
el DADEP en julio de 2021.
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Radicado DADEP No, 2021408031733
**20214080031733**
Bogotd D.C
SAF 400 MEMORANDO

PARA: ARMANDO LOZANO REYES
Subdirector de Administracién Inmobiliaria y del Espacio Piblico

DE: MARIELA PARDO CORREDOR
Subdirectora Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario

ASUNTO:  Andlisis de calidad, calidez y oportunidad de las respuestas y trémites efectuados por el
DADEP en julio 2021, frente a los requerimientos presentados por la ciudadania en
Bogotd te Escucha, Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS.

Apreciado Arquitecto Armando:

La Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, a travé
de Bogotd te escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, realizo un anal(s!x‘w&:rae T;
caherencia, claridad, calidez y oportunidad de Las peticiones respondidas por la Defensoria del Espacio
Publico en el mes julio de 2021 y cuyo resultado se evidencia en el informe radicado bajo el
20214000171032 y fechado el 26 de agosto de 2021, el cual se adjunta al presente memorando,

En esta ocasién, la Secretaria General de (a Alcaldia Ma
3 vor de Bogotd en el informe con corte al 31 de
julio de 2021, indica que segin el reporte algunas respuestas emitidas por la Subdireceidn do
Administracién Inmobiiara y Espaci Poblico-SA no cumplen con losciteriosde coherencia, caridd
, oportunidad y manejo del Sistema Distrital para la Gestidn de peticiones ciudadanas, 2
que presentaron las sigulentes observaciones: B S e

Peticién No, 1589
*  Nocumple cor de ®\ @

ciudadana a ls enuaac competente.
* No cumble cn f eritarin e anarniie

<[

rasladar la peticion

Fuente: https://dadepbta-my.sharepoint.com/personal/pmartinez_dadep_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx

Por otra parte y de acuerdo con los informes consolidados sobre la calidad vy
oportunidad de las respuestas emitidas en el sistema distrital para la gestion de
peticiones ciudadanas - Bogota Te Escucha emitidos por la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio, de la Alcaldia Mayor de Bogota, se realizd un analisis con base
en los criterios de coherencia, claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema
y la evaluacion se realizd a través de un muestreo aleatorio de los requerimientos
cerrados en el segundo semestre de la vigencia 2021. Entre los meses de julio a
diciembre se realizd el analisis de 152 respuestas emitidas por el Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico (DADEP), obteniendo el siguiente
resultado:

Tabla No. 14 — Analisis Calidad de las respuestas emitidas por el DADEP

Julio 27 10 (37%) 63%
Agosto 23 5(22%) 78%
Septiembre 32 6 (19%) 81%
Octubre 19 2 (11%) 897%
Noviembre 19 4 (21%) 79%
Diciembre 32 10 (31%) 69%

Fuente: Elaboracion OCI con base en el Informe consolidados sobre la calidad y oportunidad de las respuestas
emitidas en el sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas - Bogotd Te Escucha emitidos por la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio
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Imagen No.6- Indice de Cumplimiento de la calidad de las respuestas y manejo de sistema-
Vigencia 2021
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Fuente: Informe consolidados sobre la calidad y oportunidad de las respuestas emitidas en el sistema distrital para
la gestion de peticiones ciudadanas - Bogota Te Escucha emitidos por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento
y de no cumplimiento discriminado por criterio:

Tabla No. 15 - Cumplimiento y No cumplimiento discriminado por criterio

Incumple

Cumple

Cumple  Incumple

Incumple

Incumple Cumple

Incumple Cumple

Cumple

Julio ) 23 4 20 7 24 3 20 7 20 7
85% 15% 74% 26% 89% 11% 74% 26% 74% 26%

2 1 21 2 2 1 2 1 19 4
Agosto 23 96% 4% 91% 9% 96% 4% 96% 4% 83% 17%

septiembre | 32 31 1 28 4 31 1 28 4 27 5
97% 3% 88% 13% 97% 3% 88% 13% 84% 16%

octubre | 19 19 0 19 0 19 0 18 1 17 2
100% 0% 100% 0% 100% 0% 95% 5% 89% 11%

) 18 1 17 2 18 1 17 2 16 3
Noviembre | 19 95% 5% 89% 11% 95% 5% 89% 11% 84% 16%

Diciembre | 32 30 2 30 2 30 2 24 8 23 9
94% 6% 94% 6% 94% 6% 75% 25% 72% 28%

Elaboraciéon OCIl con base en el Informe consolidados sobre la calidad y oportunidad de las respuestas emitidas en
el sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas - Bogota Te Escucha emitidos por la Direccion Distrital de

Calidad del Servicio

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas que ha presentado el
DADEP en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas en la vigencia
2021 (enero a diciembre), se evidencia una tendencia decreciente en el numero de
requerimientos sin respuesta, alcanzando a corte 31 de diciembre de 2021 un total de O
peticiones vencidas en el sistema.
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Imagen No.7- Peticiones vencidas-Vigencia 2021
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Fuente: Informe consolidados sobre la calidad y oportunidad de las respuestas emitidas en el sistema distrital para
la gestion de peticiones ciudadanas - Bogota Te Escucha emitidos por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio

Por ultimo, se observo listado de asistencia de las mesas llevadas a cabo los dias 18 y 20
de agosto de 2021, en donde participaron 126 funcionarios y colaboradores de la entidad,
la finalidad de dichos encuentros consistid en sensibilizar sobre la oportunidad en las
respuestas a peticiones de la ciudadania, fortalecer conceptos del Sistema Distrital de
Peticiones Bogota te Escucha y facilitar la adopcion de medidas correctivas por parte de
los responsables.

Asistencia a las reuniones de la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria
Distrital

Con el fin de verificar el cumplimiento del numeral 7 del articulo 3° del Decreto 371 de
2010 “La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de
atencion a quejas, 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”, se solicitd informacion al responsable del proceso y
esta oficina reviso los soportes entregados como se observa en la siguiente tabla:

Tabla No. 16 - Asistencia a eventos Veeduria Distrital

Registro de asistencia
Pantallazo de la presentacion y asistencia virtual
Guia para la elaboracion del informe de gestion de peticiones
19 de julio ciudadanas
Nodo Sectorial de Gobierno Nodos Sectoriales- Veeduria Distrital
Relatoria Nodo Sectorial Gobierno de la Red Distrital de
Quejas y Reclamos

29 de julio Asistencia Webinar Accesibilidad de los canales de atencion
Webinar Canales de Atencidn digitales
02 de septiembre
Reunidn Sector Gobierno Capsula Listado de Asistencia Capsula Informativa
T
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Nombre de la Actividad Evidencias
29 de septiembre
Nodo Capacitacion
05 de octubre Correo electronico acerca de la reunion de la capsula
Acompafiamiento Capsula Informativa informativa.
04 de noviembre
Nodo de Formacioén y Capacitacion
Nodo Sector Gobierno
Visibilizarian “Buenas Practicas”
24 de noviembre Asistencia reunion presentacion buenas practicas en materia
Reunion de “Buenas Practicas” de servicio al ciudadano
Asistencia plenaria de cierre
Informe de seguimiento a las evaluaciones de accesibilidad en
el Distrito Capital
Informe de seguimiento para garantizar accesibilidad en las
paginas web de las entidades del Distrito
Informe final de la estrategia comunicacion para la gente-
lenguaje Claro
9 de diciembre Informe de seguimiento al cumplimiento de las
Plenaria Final recomendaciones realizadas en el indice distrital de servicio a
la ciudadania-IDSC
Presentaciéon power point Plenaria de cierre Red Distrital de
quejas y reclamos
Diagnostico: Capacitacidon en temas de servicio a la
ciudadania (vigencia 2021)
Informe de la estrategia de comunicacion en materia de
servicio al ciudadano (vigencia 2021)
Fuente: Informacion extraida con base en la respuesta emitida por el area.

Listado de Asistencia Nodo de formacion y capacitacion

Pantallazo Nodo de formacion y capacitacion

6. Controles y potenciales riesgos

La entidad cuenta con controles que permiten mitigar la probabilidad de materializacion
de riesgos y garantizar la oportunidad de respuestas a los ciudadanos.

Riesgos de cumplimiento de los requisitos legales por la falta de oportunidad, conforme
al Decreto 197 de 2014" Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C", articulo 6 sobre principios, acuerdo distrital 731 de
2018"Por el cual se promueve acciones para la atencion respetuosa, digna y humana de la
ciudadania, se fortalece y visibiliza la funcion del defensor de la ciudadania en los organismos y
entidades del distrito, se modifica el articulo 3 del acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras
disposiciones” y la ley 1755 del 30 de junio de 2015.

En la actualidad la entidad tiene los siguientes riesgos:

Proceso: Atencion a la ciudadania

e Entrega de informacion errénea y/o incompleta frente a las solicitudes
presentadas en los diferentes canales de atencion: Por respuesta al usuario por
los diferentes canales con informacion errénea y/o incompleta.
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e Incumplimiento de términos para resolver los distintos requerimientos: Por
respuesta al usuario incumpliendo los términos de ley para resolver los distintos
requerimientos.

e Insatisfaccion del usuario por deficiencia en la calidad de la atencion: Por no
atender a los ciudadanos con la calidad requerida incumplimiento el protocolo de
Atencion al usuario establecido.

e Obtencion de beneficios por agilizar, demorar la respuesta ante una solicitud de
servicio o trdmite y/o manejo inadecuado de los datos personales para favorecer
un particular o un tercero: Por falta de politicas claras o no aplicacion de controles
frente a los procesos y procedimientos definidos y un uso inadecuado de la
informacion para la gestion de peticiones finaliza en la Obtencion de beneficios
por agilizar, demorar la respuesta ante una solicitud o tramite y/o manejo
inadecuado de los datos personales.

Conclusiones

e El Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico, tiene
definido criterios para la atencion PQRDS, documentados en procedimientos,
formatos de seguimiento y control, asi como el disefio de indicadores que
permiten medir la satisfaccion de las respuestas dadas a los requerimientos de los
ciudadanos y conocer la oportunidad y efectividad de la atencion de las mismas.

e Para el Mejoramiento Continuo del Proceso de atencion a la ciudadania se revisa
la oportunidad de las respuestas emitidas por las dependencias, verificando el
cumplimiento de la normatividad vigente, se adelanta los controles preventivos y
posteriores como un sistema de alertas tempranas en la gestion de la Entidad de
las PQRDS informando al funcionario responsable, subdirector y/o jefe de Oficina.

e |a Entidad cuenta con documentos formales que designan la figura del Defensor
del Ciudadano, asi mismo, la pagina web de la entidad cuenta con un espacio, en
donde se enuncia las funciones y el registro la gestion realizada. Puede ser
consultada por grupos de valor y comunidad en general.

e Se evidencia el cambio derivado de la emergencia sanitaria, encontrando que los
ciudadanos prefieren el medio virtual (correo electréonico y SDQS) para interponer
sus solicitudes ante la entidad.
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e Enlos Informes de solicitudes y denuncias -PQRS, publicados en la pagina web
de la entidad, los tiempos promedio de cierre de peticiones en Bogota te escucha,
para las tipologias “Consulta”, “Denuncia por actos de corrupcion®, “Derecho de
peticion de interés general’, “Derecho de peticion de interés particular’, “Queja”,
Felicitacion®, “Sugerencia’, “Solicitud de copia” y “Solicitud de acceso a la
informacion” son oportunos segun al término estipulado legalmente de acuerdo
al Decreto. Sin embargo, en el informe consolidados sobre la calidad vy
oportunidad de las respuestas emitidas en el sistema distrital para la gestion de
peticiones ciudadanas - Bogota Te Escucha elaborado por la Direccion Distrital
de Calidad del Servicio, de la Alcaldia Mayor de Bogota, se evidencia que el
DADEP durante la vigencia 2021, presento seis (6) peticiones vencidas en el
sistema, siendo el mes de agosto donde se presentd el mayor numero de
vencimientos.

o De las 3164 peticiones registradas del reporte del sistema Bogota Te Escucha para
el segundo semestre de 2021, se evidencia que el "Derecho de Peticion de Interés
Particular” es la tipologia mas utilizada por la ciudadania para interponer sus
peticiones ante la entidad, con 1677 peticiones, que representan el 53% del total
registrado entre los meses de julio a diciembre; la sequnda tipologia mas utilizada
por la ciudadania para interponer sus peticiones es el “Derecho de Peticion de
Interés General’” con 1021 peticiones que representan el 32.27 % del total
registrado.

e Elcanalvirtual fue el medio mas usado por los ciudadanos para radicar PQRDS en
el segundo semestre de 2021, siendo el correo electronico el preferido con un
55% de representacion, el sistema SDQS Bogota te Escucha con una participacion
del 21% del total de las PQRDS recibidas y el canal telefonico, con un 10.5% del
total recibidas.

e El cumplimiento al Decreto 371 de 2010 de acuerdo con el Reporte Red Distrital
de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital, para el sequndo semestre de la
vigencia 2021 en promedio es de 99.7%, se preserva y fortalece la transparencia y
la prevencion de la corrupcion, los requerimientos que interpone la ciudadania
son consolidados en la herramienta de gestion creada por la administracion, para
realizar seguimiento, control de tiempos y calidad de las respuestas.

e De acuerdo con la encuesta de percepcion sobre la prestacion de la atencion a la
ciudadania en los modulos de atencion presenciales, el 98% de los usuarios
percibieron que la atencion, la amabilidad y la respuesta es excelente, sin
embargo, y a pesar que el porcentaje de espera en recibir la respuesta se ubica en
un 91%, es importante determinar las causas que llevaron a calificar como "malo”
la atencion a un ciudadano para el mes de septiembre.
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e En cuanto la encuesta de percepcion de la atencion a la ciudadania en el canal
telefénico, para los meses de julio, noviembre y diciembre de 2021, la calificacion
dada por los usuarios frente al nivel de satisfaccion del servicio, amabilidad,
respeto y tiempo de espera fue excelente con el 100% del total de encuestados.
Cabe resaltar que, si bien en los meses de agosto, septiembre y octubre no se tuvo
una calificacion del 100%, si estuvo el nivel de satisfaccion superior al 96%.

e Elanalisis efectuado ala calidad y oportunidad de las respuestas con base
en los criterios definidos, el mayor porcentaje deincumplimiento acumulado
durante la vigencia 2021 por parte de la entidad, se presentd en
“manejo del sistema” con un 21%.

e Se realizaron nueve (9) capacitaciones en temas relacionados con atencion a la
ciudadania a fin de garantizar la oportunidad y calidad de las respuestas,
participando los responsables del proceso como las demas areas misionales de la
entidad.

e Los procesos misionales y las Oficinas de Sistemas y Juridica cuentan con un
esquema de operacion para la atencion y tramite a las PQRDS, tienen
implementadas herramientas para evaluar la atencion de PQRDS y mecanismos
para fortalecer la gestion de las mismas.

Recomendaciones

e Continuar con el cumplimiento de la normatividad vigente sobre los mecanismos
de atencion al ciudadano y atencion de PQRDS, ejerciendo como primera linea
de defensa las actividades de autocontrol y autoevaluacion, para determinar el
estado actual de cada uno de los requerimientos y determinar si hay acciones de
mejora a realizar.

e Se sugiere continuar con el cumplimiento en la elaboracion de informes de
seguimiento a las PQRDS, asi como su entrega y publicacion oportuna. Sin
embargo, es importante verificar la informacion y actualizar los datos que se
registran en las diferentes herramientas dispuestas por la entidad.

e Es necesario la atencion oportuna de las peticiones dentro de los términos de ley
y que las mismas sean cerradas dentro de los mismos plazos en el
Sistema Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas.

e El proceso de formacion y capacitacion de los servidores publicos posee
particular importancia, ya que solo a través del mismo es posible garantizar la
actualizacion de sus conocimientos y el mejoramiento continuo de sus
competencias, ante las continuas exigencias que el entorno les hace para que
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puedan responder efectivamente a los requerimientos de la sociedad, a las
exigencias de eficiencia en el servicio y en virtud también de sus necesidades de
desarrollo personal, razén por la cual es necesario mayor participacion de los
funcionarios y colaboradores DADEP en este tipo de actividades.

ALLAN MAURICE ALFISZ LOPEZ
Jefe Oficina de Control Interno
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