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Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe Atencion 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 art 76
Ley 1474 de 2011 y Decreto Nacional 2641 de 2012, se permite presentar el informe del asunto
correspondiente al Segundo Semestre de la vigencia 2017.

1. OBJETIVO Y ALCANCE

Valorar la gestion del proceso de Atencion al cliente y/o usuario, responsable de las quejas, sugerencias
y reclamos de los usuartos acorde con lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el alcance
del presente informe, tiene como propdsito confirmar la atencidn a los ciudadanos en el Departamento
Admimistrative de la Defensoria del Espacio Piblico-DADEP, cotejando la observancia de las técnicas y
requisitos legales vigentes, dentro del marco de condiciones de equidad, transparencia y respeto; asi
como, el desarrollo y aplicaci6n de aspectos de la gestion del proceso. (Efectividad, racionalizacion y
facil acceso a los tramites).

2. METODOLOGIA

Para el presente seguimiento, se tomé como ongen la informacion suministrada por la Subdireccion
Adminmistrativa, Financiera y de Control Disciplinario (SAF), responsable del proceso, correspondiente
al Segundo Semestre de la vigencia 2017; seguido de la venficacion de la informacién y de pruebas
selectivas y aleatonas para confrontar y analizar los registros y soportes.
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3. RESULTADOS Y OBSERVACIONES

Es preciso sehalar que el contenido de este informe fue presentado y analizado previamente con la
Asesora y el equipo de trabajo de la Subdireccion Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario,
en el marco de dos mesas de trabajo realizadas el 5 y el 9 de marzo, quienes manifestaron estar de
acuerdo con lo observado por la Oficina de Control Interno.

3.1. Proceso- Procedimiento

El Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Piblico-DADEP, en su mapa de procesos
cuenta con el tipo de proceso de “Verificacion y Mejoramiento Continuo”, en el cual se encuentra el
proceso denomnado “Atencidn al cliente y/o usuario”. Como responsable de su ejecucion, esta la
Subdireccion Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario (SAF}, en el que se halla el
procedimiento denominado “Atencion al cliente y/o usuario”, cuyo objeto es recibir por medio de los
diferentes canales definidos las quejas, reclamos, requerimientos, felicitaciones, derechos de peticidn
o solicitudes de informacién presentados por los usuarios a la entidad, facilitando el tramite pertinente
o traslado a la Entidad competente.

El proceso mencionado anteriormente, contaba con dos (2) procedimientos, denominados: “Atencién
al Cliente y/o usuario” y “Administracién de las Comunicaciones Oficiales”; este Gttimo procedimiento,
fue eliminado y reemplazado por un instructivo, con denominacion “Instructivo correspondencia
oficial”.

La principal herramienta Tecnologica es el Sistema Distntal de Quejas y Soluciones-SDQS, que perrmite
normalizar las actividades para atender y satisfacer a los usuarios frente a los servicios que prestan las
diferentes Entidades que conforman el Distnto Capital.

Al efectuar revision al Sistema Integrado de Gestion a través de la Intranet, a la documentacion del
proceso, se observé en relacion con las Comunicaciones Internas y Externas, documentos con nombre
de procedimiento “Administracién de las Comunicaciones Oficiales” y otros sin nombre (aparece N/A),
por lo que es pertinente actualizar la documentacion de acuerdo con los cambios realizados el 25 de
enero de la presente vigenaa.

3.2. Capacitacion

De diez (10) funcionarios y contratistas, se evidencia la asistencia de ocho (8) de ellos a las cinco (5)
actualizaciones o charlas realizadas en el semestre en revision.
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07-12 AM Alejandra Maria Lopez, Claudia Patricia Quintero.| Manejo y operacion del SDQS | Aulas Barule
Claudia Patricia Quintero, José Gustave Vazquez . j
15/11/2017 . . : ! Taller de Simplicidad. Veedunia
9-11 AM Alejandra Maria Lopez, Miguel Alberto Salamanca, Lenguage Claro Distrital

José Jimmy Salcedo, Sandra Lihana Bautista.
FUENTE: Actas de reunion de capacitacion $l semestre 2017.

3.3. Estrategias del proceso atencion al cliente y/o usuario
3.3.1. Medos electronicos y Sistemas de informacion

a. Correo electronico (dadepbogota@dadep.gov.co)

b. Twitter: https://twitter.com/dadepbogota

c. Facebook: https://www.facebook.com/DadepBogota/

d. Pagina Web: (http://www.dadep.gov.co), accediendo a la pestaia de “atencion al ciudadano”,
contiene siete (7) submenus: Carta Trato Digno al Ciudadano, Defensor del Ciudadano, Notificaciones
por Aviso, Mecanismos de Contacto en el que se encuentra el Sistema Distrital de quejas y soluciones
SDQS, Preguntas y Respuestas Frecuentes, Glosario o Diccionano de Terminos y Chat. Asi mismo, se
puede acceder por la pestana “trasparencia”, que ofrece un Link de interés al ciudadano.

Del seguimento efectuado a los medios de comunicacion electronicos se encontro como fortaleza
que se establece comunicacidn apropiada con el correo electromco, Twitter y Chat. No obstante, se
observé en relacion con la Carta de Trate Digno al Ciudadano, desactualizacion de la informacion
relacionada con la atencion presencial en puntos de atencion, en el que aparece relacionados los
puntos de los Supercades Américas y Suba, cerrados desde el 01 de septiembre de 2017; ocasionando
desinformacién al ciudadano. Al respecto, es importante precisar que la Subdireccion Administrativa,
Financiera y de Control Disciplinario, solicité el 20 de septiembre de 2017, por medio de correo
electronico, a la Oficina de Sistemas retirar la nformacion de la pagina web.

A continuacion, se referencian los sistemas de informacion que soportan el proceso:

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

(SIDEP 2.0) Sistema de informacién Misional del DADEP.

{ORFEQ) Herramienta virtual de gestion documental, es el sistema de correspondencia oficial.
(SDQS) Sistema Distrital de Quejas y Soluciones- Alcaldia Mayor.

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

(SUMA) Sistema Unico para el manejo y aprovechamiento del espacio publico.

3.3.2. Sistemna Umco de Informacion de Tramites (SUIT)

La entidad identifico y cuenta en la actualidad con tres (3) servicios y seis (6) tramites, los servicios
se denorminan: Asesoria Pedagégica del Espacio Plblico, Restitucién voluntana de Espacio Plblico
indebidamente ocupado y Observatorio del Espacio Pubico de Bogota; los dos primeros, estan inscritos
en el SUIT y el Ultimo se encuentra en proceso de revision para solicitar su inscripcion.
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De los tramites, el de Titulacion de Zonas de cesion de Espacio Plblico a favor del Distrito Capital,
esta nscrito, cuatro (4) de ellos, se encuentran en proceso de correccion (Certificacion sobre la
utiizacion de la propiedad inmobiliana distrital, Entrega de Zonas de Cesion de Espacio Piblico al
Distrito Capital, Solicitud de entrega en Administracion de Bienes a Terceros y Donacidon de Inmuebles
al Distnto Capital); y el tramite de Expedici6n de permisos de aprovechamiento econémico del espacio

publico para eventos temporales, se halla en revision a fin de solicitar su inscripcién.

Para gestionar los tramites, {a Subdireccion Administrativa el 17 de octubre de 2017 suministro a la
Oficina Asesora de Planeacion, la informacion requerida para la creacién de un usuano “Administrador
de Tramites de la Entidad".

En relacion con los tramites de la entidad se observé falta de unificacion del nimero y denominacion
de los servicios y tramites en los diferentes documentos emitidos por la entidad, tales como piezas
informativas, pagina web, seguimiento al Plan anticorrupcion y atencion al ciudadano. Asi mismo, se
determind que no se realizo cargue de informacién en el SUIT durante la vigencia 2017.

3.3.3. Defensor del Ciudadano.

En el marco de la Resolucion 046 del 10 de marzo det 2010, “Por medio de la cual se reglamenta la
figura del Defensor del Ciudadano en el Departamento Administrativo de la Defensoria det Espacio
Publico”, la entidad cuenta con la figura del Defensor del Ciudadano, 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
desarrotlo o ejecucion de los servicios o productos de la Defensoria.

Por su parte, la Resolucion 047 del 10 de marzo del 2010, “Por medio del cual se establece y designa
el Defensor del Ciudadano en el Departamento Admimstrativo de la Defensoria del Espacio PUblico”,
en su articulo segundo, establece; “Esta asignacion se informara al Asesor de la Subdireccion,
Administrativa, Financiera y de Control Disciplinario mediante comunicacion escrita y quién asume
funciones desde la fecha de la msma”; en ese sentido, se establecio que mediante Resolucion 025 del
19 de enero de 2016 se designd a la Dra. Sandra Lillana Bautista Lopez, siendo socializado a través de
la pagina web en la pestafa de “atencidn al ciudadano” en el submenu dos (2).

Como se pudo evidenciar, la persona designada como Defensor del Ciudadano, elabora un Informe
anual, con los datos cualitativos mas retevantes de las actividades llevadas a cabo, la gestion
interinstitucional, con el fin de fortalecer el proceso y optimizar las competencias laboraies del
personal de la Defensoria del Espacio Piblico, asi como, la onentacion, seguimiento y asesoria en la
implementacion de la politica pUblica de atencion al cwdadano, presentando propuestas para
robustecer el procedimiento.

3.3.4. Veeduria Distntal

De acuerdo con la matriz de seguimiento del Plan de Mejoramiento, establecido con la Veeduria
Distrital, de conformidad con las observaciones planteadas por ese Organismo de Control, resultado de
la evaluacion de servicio al ciudadano en las entidades del Distnto Capital y del cumplimiento de
algunos lineamientos definidos en la Politica Plblica Distntal de Servicio a la Ciudadania-PPDSC, se
identificaron avances entregados por la entidad, a través de correo electronico del 14 de julio de 2017,
encontrandose a la espera de los comentarios de seguimiento por parte de ese 6rgang de control.
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De otra parte, la Defensoria del Espacio Piblico junto con la Veeduria Distrital, adelanto la
implementacion de la “Politica de Lenguaje Claro”, en el que obtuvo reconocimiento del organismo
de control por el trabajo adelantado, como se evidencid en el oficio con radicado 2017-400-024132-2
del 14 de diciembre de 2017.

3.3.5. Canales de atencion

La Defensoria, cuenta con los siguientes canales de atencion: Canal presencial (atencion presencial),
canal telefonico {conmutador, linea gratuita), canal virtual (chat, SDQS, redes sociales, correo
electronico), buzén de sugerencias y canal escrito.

» Presencial

A partir del 1 de septiembre, la entidad suprime dos (2) puntos de atencién presencial en la ciudad,
quedando uno solo en el SuperCADE CAD, Carrera 30 No. 25-90, médulos D-151 y D-152.

En este canal de atencion se encontrd que, en el segundo semestre, se atendd en forma presencial un
total de setecientos cuarenta y tres (743) usuanos, reportando el SuperCADE CAD, un aumento
porcentual de 54.2% de personas atendidas en el semestre, comparado con el semestre antenor. La
situacion sefialada se presenta en el siguiente cuadro:

¥ iy A (»;v-.f; R
FIONES: ; ol Afencionss| = »Prdivedic .
%%gﬁde*& mmﬁiﬁ“? Sy 20T Derst 'E;"“j atall) ¢ ”-AZQW‘PG*%O[%%DS por-dia
SuperCADE 26 263 1,46 h77 3.2
SuperCADE Suba 261 1,45 63 1.05
SuperCADE de las Amérlcas M 1,33 103 1.71
N A Ry T P T N L

FUENTE: Plamllas de Atencion al Cludadano del Il semestre

De otra parte, se observo que el reporte consolidado de atenciones, incluye la prestacion por
diferentes canales como telefénmco (Conmutador), en el que se evidencia, falta de diligenciamiento de
algunas columnas establecidas en el formato “base de datos de atencion al cliente y/o usuario”, cédigo
127 FORAC-03, por lo que se hace necesano estipular un formato con los datos necesanos dependiendo
del tipo de canal de atencion.

Adicionalmente, como lo ha observado anteriormente la Oficina de Control Interna, persiste la
himitacion para poder llevar a cabo la confrontacion de los listados de digiturnos asignados, en el punto
de atencion del Sistema de Asignacidn de Turnos SAT, con los listados entregados de atenciones, en la
base de datos de atencion al ciudadano. Frente a este tema, se observo una solicrtud, a través de
correo electronico, con fecha de 23 de noviembre de 2017, por parte de la SAF y CD, a la Secretaria
General, para surmmstrar el usuano del aplicativo y la entrega de los reportes.

» Otros canales

A continuacion, se observa que el canal de comuncacion mas utihzado por los ciudadanos es el
Conmutador con (1518) registros y en segundo lugar el presencial con {(743) atenciones, mientras que
los canales buzdn, virtuales (redes sociales Facebook, twitter) y correo electrénico (e-mail) presentan
un reporte de cero {0}:
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CONMUTADOR 261 321 279 311 | 197 | 150 | 1518 |
PRESENCIAL 108 | 189 36 121 137 102 743
CHAT 0 0 0 21 13 17 51
LINEA GRATUITA 0 1 0 30 4 ) 37
BUZON 0 0 0 0 0 0 0
CANALES VIRTUALES, REDES
SOCIALES (Facebook, twitter) | © 0 0 0 0 0 0
CORREO ELECTRONICO E-mail | 0 0 0 0 0 0 0
i HTRPAL: gl 69 R ; 2k

FUENTE Evidencias Base de datos Atenciones Il Semestre.
3.3.6. Encuestas de Percepcion y Satisfaccion del Servicio

En cuanto a las encuestas de percepcion y satisfaccton del servicio prestado, se cuenta fisicamente
con doscientas trece (213) encuestas, equivalente al 28,7% del total de setecientos cuarenta y tres
{743) ciudadanos atendidos presencialmente en el semestre,

SuperCADE de las Américas 36 36
SuperCADE Suba 0 0
SuperCADE 26 177 177

FUENTE Encuestas dehsausacmon Il Semes re T
» Resultados de confrontacién de encuestas

En el seguimiento efectuado, se selecciond una muestra de veintidos (22) encuestas equivalentes al
10,33% del total de doscientas trece (213) encuestas de percepcion y satisfaccion diligenciadas, con
las cuales se verifico por medio de llamadas telefénicas la informacion reportada, arrojando que los
encuestados confirman la percepcion y satisfaccién en nivel excelente.

La Oficina de Control interno observo que en este tema se adolece de un formato donde se consolide
la informacion registrada en las encuestas, permitiendo establecer la valoracion general de las
preguntas de satisfaccion y percepcion, identificando la debilidad en la atencion y poder implementar
con mayor facilidad, en caso de ser necesario, una accion de mejora.

3.3.7. Encuesta de satisfaccion - Canal escrito.

De acuerdo con la informacion suministrada, la cual corresponde a los meses de julio a octubre, es
decir, no se aportd la de los meses de noviembre y diciembre, la entidad aplico telefénicamente ciento
cuarenta y siete (147} encuestas en el semestre, compuestas por tres preguntas, de las cuales la No.
1, relacionada con tiempo de espera, fue valorada por el 51% de los encuestados como excelente; por
su parte, se 1dentificé que la pregunta No. 3, relacionada con la efectividad en la solucién, obtuvo el
porcentaje mas alto de nivel malo de percepcion ubicandose en 23,1%, como se muestra a
continuacion;
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Uulio 29 14 6 5 3 5 9
Agosto 58 3 12 11 7 7 16
Septiembre| 32 14 10 3 8 1 5
Octubre 28 16 10 pi 5 4 4
oA i e T EIGT] I 4L 73,00 23 AT T
% 51 259 | 14,3 [ 95| 497 [ 156 11,6 | 23,1

FUENTE: Evidencra informe encuesta de satisfaccion realizada telefénicamente I Semestre.

3.4. Sistemas Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) y Sistema de gestion documental (ORFEQ)

De acuerdo con la informacion suministrada en los cuadros de seguimento, la del periodo de julio a
septiembre, no es posible compararla con la clasificacién del periodo de octubre a dictembre de
derechos de peticion, en ese sentido, se observan columnas con parametros de informacion diferente,
debido a que a partir del mes de octubre se incorpord la clasificacién de derechos de peticion por tipo,
sin embargo, aln se presentan dificultades para constatar la informacion del Gltimo trimestre del ano
y por tanto los reportes contienen diferencias cualitativas y cuantitativas.

En este punto la OCl observé que se presenta ausencia de informacién en la columna de canales, lo
que impide cruzar con lo entregado por atencién al ciudadano, arrojando diferencia de cantidades
reportadas y falta de uniformidad y veracidad de la informacion, como se muestra a continuacion:

2T P ORERT R A -
¥ ‘;1’%‘"‘“" e \m» 1 de ;ﬂ’&&!
. 4 3 R B - *’Wwﬁ“’g;" *“%gg %
JULIO 275 5 280 1 9
AGOSTO 349 15 364 1 22
SEPTIEMBRE

FUENTE: Evidencias Reporte ORFEO- SDQS If Semestre.

» Se encontraron 30 derechos de peticidn sin contestar, lo que demuestra incumplimiento por parte
de la entidad en la atencion al ciudadane, de conformidad con lo sefialado en las normas, siendo
necesario individualizar por area las responsabilidades del caso, es de sefalar que en su mayoria
corresponden a la Subdireccién de Administracién Inmobiliana, a continuacién se presentan
algunos ejemplos:
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1965982017 208/2017 15/09/2017 ‘| #iNUM! #INUM!
1796532017 24/08/2017 | 12/09/2017 #iNUMI #iNUM!
§ 1982902017| 30/08/2017 | 18/09/2017 .| AINUME]  #NUMI
% 2082252017| 15/09/2017 | 04/10/2017 T #INUME | #HNUML
o |2219112017| 27/09/2017 | 16/10/2017 #INUML | #[NUM!
2120622017 20/09/2017 | 09/10/2017 #NUME [ #jNUML
2173902017| 25/09/2017 | 12/10/2017 #NUME #NUM!

FUENTE E\ndenmas Reporte ORFEOQ- SDQS I Semestre

» Adicionalmente, se hatlaron 28 derechos de peticion contestados por fuera de término, lo que
representa un riesgo de incumplimiento de la normatividad vigente, entre los que se encuentran:

1754362017 | 04/08/2017 | 23/08/2017 | 31/08/2017 | 30/08/2017
§ 1967182017 | 29/08/2017 ¢ 15/09/2017 | 20/09/2017 | 19/09/2017 20 16
% 1969392017 | 25/08/2017 | 15/09/2017 | 18/09/2017 | 30/09/2017 27 14
5 2087102017 | 12/09/2017 | 29/09/2017 | 27/09/2017 | 26/09/2017 18 11
2099452017 14/09/2017 03/10/2017 02/10/2017 | 28/09/2017 18 12
s OTAL R SR e

FOENTE: Evidencias Reporte ORFEO- SDQS II Semestre.

#» Derechos de peticion sin fecha de salida.

1697032017

31 707/2017

18

1731332017

02/08/2017

23/08/2017

2017-304-011331-1

1731562017

02/08/2017

23/08/2017

2017-110-011525-1

2087242017

12/09/2017

29/09/2017

2017-110-002565-3

2224172017

27109/2017

17/10/2017

2017-110-014178-1

2288682017

04/10/2017

24/10/2017

2017-301-013706-1

228874201 7

04/10/2017

24/10/2017

y, i F.,l? ’»ﬁﬁg 5

FUENTE\ﬂdentas Reporte ORFEOQ- SDQS |l Semestre.
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» Derechos de peticion contestados pero no cerrados en el SDQS por los responsables de cada area:

7 :»1

: G AERRE 12 23, 4 5k o
3 7 e
wﬁm NS~ ;:i* ﬁ[? :\ﬂv)‘(-» ko i ) i s ’!_& ? | \v-étabtg»&‘x

‘ @5 LA i\i“:}?‘?nx" : !n B ¥l b ';“-'v!- 53“3 e w‘ mm
1497132017 |06/07/2017 | 26/07/2017 19707/2017 H#iNUM!
1530182017 _

| Rt by | 1170712017 | 3110712007 09/08/2017| 20 H#INUM!

L]

g | 1530182017 1\ 0709017 | 31/07/2017 09/08/2017| 20 #iNUM!

= {Repetido 75)

& 1554862017 |13/07/2017 | 02/08/2017 2170772017 6 FINUM
1639502017 24/07/2017 | 1170872017 1470872017 15 #NUM!
1639432017 124707/2017 | 1170872017 10/08/2017]| 13 #NUMI
7 T E: 3:/: 3 ] :‘2 “"ki:“eg\ T ,wa;%” \??" - =, .’-‘-’El ‘. ,g:),: =

FUENTE: Evidencias Reporte ORFEO- SDQS II Semestre

» Derechos de peticion en los que se cuentan los festivos como dias habiles y términos menores a
los establecidos en la norma. Radicados Orfeo: 2017-400-012407-2, 2017-400-012549-2,2017-400-
012775-2, 2017-400-014361-2, etc.

Respecto a la diferencia de informacién en los reportes y las demoras presentadas en las respuestas a
la ciudadania, la Defensoria del Espacio Pablico llevd a cabo el dia 28 de noviembre de 2017 la reumén
para las mejoras al aplicativo Orfeo y controles en tiempo de respuesta a los derechos de peticién, en
la cual se establecieron compromisos y responsables, para efectuar mejoras a partir del 2018,
evidencia soportada en acta de reumon, lgualmente, se establecio el envio semanal de alertas a las
diferentes dependencias, con el proposito de avisar sobre los derechos de peticion préximos a vencer.

3.5. Acciones Correctivas Preventivas y de Mejora-CPM

Al efectuar la revision del aplicativo CPM se observa la existencia de ta accion No. 200001, conformada
por 10 actividades, de las cuales a 31 de diciembre cinco (5) se encontraban cerradas con cumphimiento
del 100% y se aobservé que cinco (5) no fueron cumplidas, sin embargo, es importante sefalar que la
altima accion reemplazo la primera de las sefialadas en el cuadro, quedando en total 4 vencidas sin
lograr 100% de ejecucion, alcanzando en promedio un 60%, asi:

stablecer mecanismos de comunicacion
directa entre las dreas de servicio al [1020 No corresponde.
judadano y la Alta Direccién para 1851 Corresponde pero no se evidencia la Vencida
facilitar la toma de decisiones y el kreacién de la nueva actividad.
desarrollo de iniciativas de mejora.
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evisados los documentos se 6bserva en la

¢ parte correspgdlente a tramit«las y servicios

Publicar datos solire informacion de {1°° £xisien Sufiortes; con dgnqrq;nacwn y
interés a través de los canales de antidad difprente entre {pamna Wb, Vencida

1003 | L . sgguimiento al 'PAA (Plan e
comunicacion establecidos en los puntos | Cumptimiento 90%
de atencién al pablico \ntherupCIOt‘l y Atencién, al Ciudadano

: 2017) v los cotreos electrénicos de soporte

 [de los decumgéi;:o soporte 1238 y 1239, Se
evidencia créacion.y fuhmonanfaento*chat. 4 ST
Reahizar capacitacion a los funcionarios , )
en termas relacionados con la atencion a Redlizacizide capac1ta}c1ones arfuncianames Cerrada
tapd las personas en condicon  de en tema de Atendion @ persdis Lo 100% cumplida

discapacidad. condicion de ciscapacidad.
Realizar talleres al personal del proceso Realizacion de talleres al personal del Esrrad

1005 de atencion al usuario relacionados con proceso de atencion al usuario relacionados 100% cu?'n al da
temas de atencion al ciudadano. con temas de atencion al cudadano ° Pl
Realizar campanas mnformativas con los Realizacidon de campafias informativas con

1006 ciudadanos sobre los derechos y deberes los ciudadanos sobre los derechos y deberes Cerrada
relacionados con la misionalidad de la relacionados con la misionalidad de la| 100% cumplida
entidad. entidad.

1007 Capacitar funcionanos en el tratamiento Capacitar funcionarios en el tratamento de Cerrada
de datos persconales. datos personales. 100% cumplida
Realizar seguimiento mediante be evidencia coliformacién d@%‘fgrupo para el ‘

1008 [monitoreo a tos puntos de atencion paraplan de virtualizaciop de ‘tramites de Vencida
identificar oportunidades de mejora en conformidad can la Resolucig {)19 delaalta Cump!%miento 75%
el servicio prestado a la ciudadania. consejeria distrital para las'T

ta Entidad establece que !a encuesta de
satisfaccion, perrmite medir la calidad de las Erraids
1009 trear ta encuesta de calidad. respuestas, sin embargo en los documentos 100% cumplida
soporte se encuentran los informes de junio P
a agosto faltando los Gltimos 4 meses.
ortalecer a los funcionarios en los .
Fortalecer a los funcionariosen los asuntos -¥Yencida

1010 ;::?;%Sn relacionados con el dereeho de relacionados cén el derecho ‘ﬁe peticion, Cumplimiento 75%
Presentar a la alta direccién inforniacion (o B Ejecucion
relacionada con el séguimiento que hace Mo se encuentfan soportes ni- avances en et o reemplazo a la
la Subdireccién a, las respuestas de pplicativo CRM. 1002,.no se observal

1705 [Perechos de Peticién en términos de Be evidencia |3 creacion de f‘%ﬁ“ actmdad con{ documentos de
pportunidad, con el fin de facilitar la fechas incorrectas (fecha inicio menor a la avarice.
toma de decisiones y el desarrollo de fecha de terminacién). 5 C (0%
iniciativas de mejora. . ‘ * (0%)
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Es de resaltar que mediante correo electronico del 14 de noviembre la SAF solicitd a la Oficina Asesora
de Planeacion, la actualizacion de las evidencias en el aplicativo, por medio de correo electrénico del
14 de noviembre.

Se reitera la necesidad de manejar las acciones del Plan de Mejoramiento de la Entidad de acuerdo al
origen del que proviene cada una, es decir, de manera independiente, las acciones de la Veeduria
Distrital, Contraloria o propias, facilitando la identificacion de las correspondientes a organismos de
control.

4, CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

La Oficina de Control, colige que la entidad participé en forma activa, implementando acciones de
mejora en el proceso de atencion a la ciudadania, presentando propuestas para robustecer el
procecimento, e implementando la “Politica de Lenguaje Claro”, en el que obtuvo reconocimiento
del organismo de control por su dedicacion y trabajo.

Una vez efectuada la auditoria de Atencion al Ciudadano sobre las quejas, sugerencias y reclamos, se
determind que la dependencia, presenta avance en la documentacidn e implementacion del proceso,
sin embrago, la Oficina de Control Interno en ejercicio de sus roles de Liderazgo estratégico y Enfoque
hacia la Prevencién, y sin invadir la competencia administrativa, considera necesario implementar
acciones encammnadas a mmimzar las debihdades manifestados en €l presente informe.

e En desarrollo de la evaluacion, se recomienda analizar la importancia de contar en el proceso,
tanto con el instructivo como con el procedimiento, debido a que éste altimo, permite detallar la
manera especifica de realizar una actividad y se usa pnimorcialmente en las que se efectian varias
operaciones, con mediacion de diferentes personas o dependencias de la entidad.

» Actualizacién la informacion del Sistema Integrado de Gestion, en la Intranet y en la pagina web,
de acuerdo con los cambios efectuados a la documentacion y las herramientas de gestion.

e Culmmar el proceso de aprobacion de los tramites y servicios que presta la entidad, que se
encuentran pendientes de inscripcidn, correccion y revisién, en el Sistema Unico de Informacion
de Tramites-SUIT, instrumento chspuesto por el Departamento Administrativo de la Funcion Puablica
para implementar la politica de racionalizacion de tramites. Asi como llevar a cabo la unificacion
del numero y denominacion de {os tramites y servicios en los documentos emitidos por la entidad.

e Gestionar con el Administrador del Sistema de Asignacion de Turnos SAT, la asignacién de un
usuario y la capacitacion respectiva, para generar reportes que permitan constatar los digiturnos
asignados en el punto de atencion presencial.

» Llevar un reporte periodico con la Oficina de comumcaciones, donde se evidencie la atencion a los
chientes por los otros canales de atencidn en Redes sociales (Facebook, Twitter) y correo
electromco.

» Establecer formatos que permitan consolidar la informacion registrada en las encuestas, logrando
valorar en forma agil y oportuna la satisfaccién y percepcion de los encuestados (semestral).
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s Generar reportes mensuales, con los rmsmos parametros, que permitan umformidad de la
informacion, comparacion y venficacion; minimmzando el nesgo de no veracidad de la informacion.

¢ Reforzar en los funcionarios la obligacion de dar cumplimiento a los términos legales establecidos
para resolver las distintas modalidades de peticion, de conforrmdad con la Ley 1755 del 30 de junto
de 2015; y efectuar segmimiento a los casos de vencimiento de términos, con el propésito de
analizar y constatar la causa del incumpbmiento. Asi como, evaluar los controles implementados y
realizar seguimientos penddicos, para garantizar la efectividad en el manejo de la informacion
registrada y la generacion de respuestas oportunas, minimizando el resgo de incumplimientos
legales.

s Actualizar en forma periddica los avances de las acciones estableadas en los planes de
mejoramiento, en el aplicativo de acciones correctivas, preventivas y de mejora- CPM.

NOTA: Las observaciones y recomendaciones presentadas por la Oficina de Control Interno en sus informes
tienen como fin Gltimo generar valor para la Defensoria del Espacio Pablico, contribuyendo al logro efectivo
de los objetivos misionales a través de la mejora continua de los procesos, por esta razon, se espera sean
consideradas por los responsables, a quienes se conmina a la realizacion de los ajustes, correcciones o
mejoras a que haya lugar, y a incluirlas en el aplicativo MAP y gestionarlas de manera adecuada, oportuna
y preventiva, ante la posible materializacién de nesgos y/o pronunciamientos de los diferentes orgamismos
externos de control.

Adicionalmente, es de gran 1mportancia comprender que dada la magnitud de la informacion,
lo evaluado, cbservado, recomendado y demas aspectos sefalados en los informes por esta Oficina, tienen
fundamento en verificaciones y revisiones realizadas sobre muestras seleccionadas con técnicas de
auditoria, es decir, no es posible cubrir el cien por ciento del universo, por lo cual los responsables de los
procesos y la Alta Direccion deben tener presente el autocontrol y considerar la existencia de riesgos en
dentro de la informacion no seteccionada, para o cual es factible pensar en extrapolar los posibles efectos,
controles y correctivos sugendos para la muestra sobre el total del universo.

Cordial saludo,

A —

~

ROGER ALEXANDER SANBRIA CALDERON.,
Jefe de la Oficina de Control Interno

Copia: Mauricie Lugue -Comunicaciones

Proyectd® Gina Enerda Gomez Rivera

Reviso y aprobo Roger Alexander Sanabna Calderdn
Fecha: 16-03-2013

Codigo: 1300208
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