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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 enero al 30 de junio 2022 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 Ciudadania en el
Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico, para el periodo
comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2022, 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
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de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Economica,
Social y Ecoldgica”.

o 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 traves 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 a la Ciudadania” Codigo: 127-PROAC-01, versidon 3, vigencia
desde el 18/01/2022.

e Procedimiento “Atencion a la ciudadania” Codigo: 127-PRCAC-01, version 5,
vigencia desde el 25/03/2021.

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. Codigo: 127-PPPAC-02, version 1,
vigencia desde el 31/01/2022.
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e Plan de Servicio a la Ciudadania. Codigo: 127-PPPAC-03 version 4, vigencia desde
el 27/04/2022.

e Protocolos Atencion a la Ciudadania 2022. Cdodigo: 127-PROTAC-01, version 5,
vigencia desde el 10/05/2022.

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.
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 informacion que permitiera verificar los
mecanismos dispuestos para los usuarios.

5. ANALISIS Y RESULTADOS

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 Gestion, se observd
que el DADEP cuenta con los siguientes documentos en los cuales se definieron los
criterios para la atencion a PQRDS:

Tabla No.1 — Relacion Documentos Atencion PQRDS
Tipo de Documento Contenido del Documento

En este documento se concertar los esfuerzos y labores integrales de la
entidad hacia la atencion y satisfaccion de la ciudadania en los servicios
prestados, con el conocimiento los derechos, caracteristicas, necesidades y

Proceso “Atencion a la Ciudadania”. problemas de los ciudadanos, estos como grupos de valor y partes interesadas
Caodigo: 127-PROAC-01 Version: 3 trabajando en torno a los resultados de la satisfaccion y evaluacion
Vigente desde:18/01/2022 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.
Procedimiento: “Atencion a la  En el que se establecen entre otros aspectos: Politicas de operacion y
Ciudadania”. aspectos generales, definiciones y siglas, normatividad y/o documentos
Caodigo: 127-PRCAC-01 Version: 5 asociados, lineamientos especiales para la atencion a PQRDS, organizacion
Vigente desde: 25/03/2021 para el tramite interno.

Formato “Consolidado encuestas de
percepcion y satisfaccion del servicio
prestado por los usuarios del DADEP”.
Codigo: 127-FORAC-13 Version: 3
Vigente desde: 04/03/2022

Formato de “Felicitacion, queja o
reclamo”.

Codigo: 127-FORAC-01 Version: 4
Vigente desde: 17/12/2020

Formato donde se registra y consolida las encuestas de percepcion vy
satisfaccion del servicio prestado por los usuarios del DADEP

Formato donde se registra las felicitaciones, quejas o reclamos dada por el
cliente y/o usuario de acuerdo al tema seleccionado (Calidad del servicio,
Tiempo de atencion, Atencion del personal, Instalaciones. Otros)
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Tipo de Documento

Formato de “Encuesta de percepcion y
satisfaccion de la atencion brindada por
el canal presencial defensoria del
espacio publico-DADEP". Codigo: 127-
FORAC-26 Version: 3. Vigente desde:
29/04/2022

Formato de “Recepcion de Peticiones
Verbales”.  Codigo:  127-FORAC-15
Version: 3

Vigente desde: 17/12/2020

Formato “Registro Atenciones Canal
Presencial”. Codigo: 127-FORAC-22
Version:

Vigente desde: 17/12/2020

Formato “Registro Atenciones Canal
Telefonico”. Codigo: 127-FORAC-21
Version: 3. Vigente desde: 25/03/2022

Formato “Registro Atenciones Canal
Virtual Chat". Codigo: 127-FORAC-20
Version: 3

Vigente desde: 17/12/2020

Formato “Registro de atenciones,
encuesta de percepcion y satisfaccion
del canal telefénico” Codigo: 127-
FORAC-21 Version: 4

Vigencia desde:29/04/2022

Formato “Registro Atenciones Canal
Virtual, correo electronico y Bogota Te
escucha”.

Codigo: 127-FORAC-19 Version: 3
Vigencia desde:23/03/2022

Formato "Registro interacciones Canal
Virtual Redes sociales”. Codigo: 127-
FORAC-17 Version: 3. Vigente desde:
17/12/2020

Informe de solicitudes y Denuncias
PQRS.

Informe de Gestion por canal de

Atencion a la Ciudadania.
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Contenido del Documento

Formato donde se registra la percepcion y satisfaccion de la atencion brindada
por el canal presencial defensoria del espacio publico-DADEP con calidez y
amabilidad, suministrando las respuestas de fondo y coherentes a las
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) dentro de los plazos
legales establecidos.

Formato donde se registra las peticiones verbales recibidas a través de los
canales Presencial o Telefénico de atencion al ciudadano.

Formato donde se registra la atencion de los canales Presenciales de atencion
al ciudadano.

Formato donde se registra la atencion de canal telefonico de atencion al
ciudadano

Formato donde se registra las interacciones del canal virtual chat de atencion
al ciudadano.

Formato donde se registra las interacciones atenciones, encuesta de
percepcion y satisfaccion del canal telefonico.

Formato donde se registra la atencion de los canales virtuales, correo
electronico y Bogota Te escucha.

Formato donde se registra las interacciones de atencion de los canales
virtuales redes sociales.

Formato en el cual se registra informacion sobre las PQRDS allegadas a
DADEP.

https://www.dadep.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-
informacion-publica/Informe-pqr-denuncias-solicitudes

Formato en el cual se registra la gestion sobre las PQRDS del DADEP.
https://www.dadep.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-
informacion-publica/informe-gestion-por-canal-atencion-ciudadania

Fuente: Pagina Web de la entidad/ 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, se evidencia
en el seguimiento con corte 30 de junio de 2022, que el proceso de atencion al
ciudadano cuenta con tres (3) indicadores de gestion, con una frecuencia de medicion
trimestral y una meta programada para la vigencia 2022 del 100%:

e Oportunidad de las respuestas a las peticiones ciudadanos en los términos de ley
- Sistema Distrital para la gestion de peticiones ciudadanas -Bogota te Escucha:
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Se calcula el promedio de dias en responder los derechos de peticion, agrupados
segun los términos de la ley 1755 de 2015, para dar respuesta.

Percepcion De Los Ciudadanos Acerca De La Atencion Recibida En Los Mddulos:
Mide la percepcion del usuario frente a la amabilidad y capacitacion del
funcionario que lo atiende en el canal presencial, mddulos 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 mddulo de
atencion Super CADE-CAD.

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- Seqguimiento trimestral 2022 con corte al 30 de junio/2022

Tipo Proceso R(;aeslp r(;r;iartt)ée Indicador Meta 2022 E\ANAER_ J?JBNRIE)
% Oportunidad de las respuestas a

o las peticiones ciudadanos en los

< términos de ley - Sistema o o o
t—l_) . Distrital para la gestion de 07 SRR SRS
= o Subdirectora  paticiones ciudadanas -Bogota

'-; o Administrativa, te Escucha

w9 2. Atencion a la Financiera y B )

o uw civekdkmia e Comtirell Percepcion De Los Ciudadanos

8 = Disciplinario - acerca de la Atencion recibida en 100% 100% 95.95%
a = SAF los modulos

O

o) Satisfaccion de los ciudadanos

E respecto de las respuestas 100% 96.25% 89.19%
> emitidas

Fuente: https://dadep.gov.co/planeacion/indicadores-gestion

5.3. Herramientas utilizadas para evaluar el tramite y respuesta a las peticiones

El Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico con el propdsito de
mejorar el servicio en la atencion a la ciudadania a través de los canales de atencion que
tiene dispuestos la entidad, para el primer semestre de 2022 elaboré un documento
metodologico denominado “Evaluacion de la Atencion a la ciudadania-Ciudadano
Incognito”, en el marco de la estrategia institucional “todos somos atencion a la

ciudadania”.

En dicho documento se explica la manera de evaluar la atencion a la ciudadania que es
prestada en la entidad, a través de los canales presencial, telefonico y virtual (pagina web
y chat), la imagen institucional que se esta ofreciendo a las partes interesadas a través del
comportamiento de los funcionarios DADEP y la identificacion de falencias para

corregirlas y asi poder brindar un mejor servicio.
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La finalidad de esta metodologia es que el DADEP pueda adoptar decisiones claves para
la prestacion del servicio, como son la capacitacion y la seleccion del personal destinado
a atender a la ciudadania; asi como también, tener la posibilidad de comprobar la utilidad
e idoneidad de las acciones de mejora implementadas por la entidad.

De acuerdo con el documento metodoldgico publicado en la pagina web de la entidad,
la periodicidad de su aplicacion serd como minimo una (1) vez al aflo a uno de los canales
de atencion a la ciudadania, que han sido seleccionados para ser evaluados.

A continuacion, se presentan los criterios al aplicar la metodologia del ciudadano
incognito:

Imagen No. 1- Resultados Metodologia Evaluacion de la Atencién a la ciudadania

N 4 N 7 N
« Claridad de la informacion. * Apropiacion de protocolos y
« Apropiacion de protocolos y desemperio de los servidores.
desemperio de los servidores en * Tiempos de espera « Apropiacion de protocolos y
el chat. » Contenido de la informacion desemperio de servidores
* Cumplimiento de pardmetros y entregada
estandares en la pagina web. « Accesibilidad
« Publicacion de la informacion

Incognito Incognito Incognito

virtual telefonico presencial

Fuente:https://www.dadep.gov.co/sites/default/files/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/2022-
08/documentometodologicoevaluaciondeatencionalaciudadania-ciudadanoincognito.pdf

Adicional a esta nueva metodologia de evaluacion, la entidad continua revisando 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.

5.4. Mecanismos de atencion a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias —
PQRS, del Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio
Publico

e Transparenciay Acceso a la Informaciéon

Conforme al principio de divulgacion proactiva de la informacion previsto en el articulo
3° de la Ley 1712 de 2014, el DADEP da cumplimiento a la publicacion y divulgacion de
informacion de su esquema de publicacion en la pagina web de la entidad, la cual puede
ser consultada por parte de la ciudadania, interesados y usuarios en el apartado de
“Transparencia y acceso a la informacion publica”.

Carrera 30 # 25 - 90 Piso 15 ?-ﬂ-‘ o
PBX: (+571) 382 2510 | Atencién a la ciudadania: 350 7062 t

Linea gratuita 018000127700 | Linea 195 nﬁ
www.dadep.gov.co e
Cédigo Postal: 111311 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DG,


http://www.dadep.gov.co/
https://www.dadep.gov.co/sites/default/files/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/2022-08/documentometodologicoevaluaciondeatencionalaciudadania-ciudadanoincognito.pdf
https://www.dadep.gov.co/sites/default/files/instrumentos-de-gestion-de-informacion-publica/2022-08/documentometodologicoevaluaciondeatencionalaciudadania-ciudadanoincognito.pdf

*
** DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA

BOGOT/\ | DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO

Imagen No.2-Transparencia y acceso a la informacién publica -DADEP
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Fuente: Pagina web de la entidad https://www.dadep.gov.co/transparencia
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e Atencidn a la Ciudadania

Se dispone en la pagina web de la entidad los mecanismos para la atencion al ciudadano,
en el enlace https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania

Imagen No.3-Atencion a la ciudadania DADEP
C L N-X-X-X-1

te escucha

Sisterna Di

Fuente: Pagina web de la entidad https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania

La ciudadania, partes interesados y usuarios, encuentran informacion relacionada con
servicios y tramites que presta la entidad:
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Tabla No.3- Servicios prestados por el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio

Asesoria en
administracion y
sostenibilidad  del
Espacio Publico

Recibir asesoria en
administracion y
sostenibilidad del
espacio publico. La
administracion y
sostenibilidad del
espacio publico se
realiza a traves de
mecanismos como:

Pactos de
sostenibilidad del
espacio publico,
actas de entrega
voluntaria, Distritos
Especiales de
Mejoramiento y
Organizacion
Sectorial - DEMOS,
otros.

Estudio de la
viabilidad de las
solicitudes de
administracion de
bienes publicos

El Departamento
Administrativo de la

Defensoria del
Espacio Publico
entrega en

administracion zonas
de uso publico a
través de un contrato
de administracion,

mantenimiento y
aprovechamiento
econoémico de
espacio publico a las
juntas de  accion
comunal,

organizaciones
sujetas al régimen de
propiedad horizontal
y organizaciones sin
animo de lucro.

Publico
SERVICIOS
Certificacion de
propiedad
inmobiliaria distrital

Es un documento a
través del cual se
certifica y/o
conceptua sobre el
dominio y uso de la
propiedad
inmobiliaria distrital, a
partir de los datos
contenidos en el
sistema de
informacion de la
Defensoria del
Espacio Publico e
igualmente se
informa sobre los
aspectos tecnicos y
juridicos asociados al
mismo inmueble.

Observatorio del
espacio publico-
Pagina web

Es una plataforma
web que permite el
intercambio vy la
divulgacion de
conocimiento  en

torno al espacio
publico y crear
alianzas entre
entidades,

universidades,
comunidades,
asociaciones,
gremios y ciudades.
Esta herramienta
busca incentivar la
participacion de la
comunidad en los
asuntos relativos al
espacio publico de
Bogota.

Acciones  técnico
juridicas de espacio
publico

Brindar informacion
al ciudadano y/o
urbanizadores,

acerca de la situacion
técnica y juridica de

un predio
incorporado en el
Sistema de

Informacion Distrital
de Espacio Publico-
SIDEPy en el Sistema
de Informacion
Geografica Distrital
de Espacio Publico-
SIGDEP; para
resolver
inconsistencias
juridicas, urbanisticas
O catastrales.

Fuente: https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/tramites-y-servicios

Tabla No.4- Tramites prestados por el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio

Cambio de uso de las zonas o
bienes de uso publico

Cambiar el uso de las zonas o
bienes de uso publico. Los
requisitos se encuentran definidos
por la Resolucion 377 de 2017, el
trdmite administrativo inicia por
solicitud de alguna entidad distrital,
para lo cual la entidad interesada
deberd adjunta los soportes
técnicos, facticos, juridicos y la
necesidad de decretar el cambio de
uso.

Publico
TRAMITES

Incorporacion y entrega de las areas
de cesiodn a favor del municipio
Transferir a favor del municipio por
parte del urbanizador responsable y/o
propietario de un proyecto
urbanistico, la propiedad de las zonas
de cesion obligatoria y gratuita de
conformidad con los planos vy
resoluciones aprobadas para el
respectivo proyecto urbanistico o
desarrollo legalizado por la autoridad
urbanistica correspondiente

Titulacion de las zonas de cesion al
Distrito Capital

Transferir a favor del Distrito Capital -
Departamento Administrativo de la
Defensoria del Espacio Publico, la
propiedad de las zonas de cesion
obligatoria y gratuita de conformidad
con los planos y resoluciones
aprobadas por la autoridad urbanistica
correspondiente, para el respectivo
proyecto urbanistico o desarrollo
legalizado.

Fuente: https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/tramites-y-servicios

Para acceder a interponer peticidn, queja, reclamo, sugerencia o denuncia-PQRSD, los

ciudadanos pueden

ingresar
ciudadania/peticiones-gquejas-reclamos-y-denuncias

al enlace:

https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-

imagen:

Carrera 30 # 25 - 90 Piso 15

PBX: (+571) 382 2510 | Atencién a la ciudadania: 350 7062

Linea gratuita 018000127700 | Linea 195
www.dadep.gov.co
Codigo Postal: 111311

como se indica en la siguiente

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DG,


http://www.dadep.gov.co/
https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/peticiones-quejas-reclamos-y-denuncias
https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/peticiones-quejas-reclamos-y-denuncias

*
** DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA

BOGOT. DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO

Imagen No.4 - Atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias (PQRSD)
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Fuente: https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/peticiones-quejas-reclamos-y-denuncias

El DADEP cuenta con los siguientes mecanismos de contacto que estan dispuestos para
la atencion a la ciudadania, garantizando el servicio y su divulgacion:

Tabla No. 5- Canales de Atencion 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 donde se atiende siguiendo la norma
del Pico y Cédula, de lunes a viernes, de 10:00 a.m.
a 3:30 p.m., jornada continua.
Celular (+ 57) 316 4732213. Horario de
Telefoénico atencion: lunes aviernes, de 7.00 am.a12.00 m.y
de 1:00 p.m. a 4:30 p.m.
Bogota te escucha:
https://www.dadep.gov.co/ | Bogotd te escucha:
dadep.gov.co|
Ventanilla Virtual:
https://www.dadep.gov.co/ventanilla-virtual
Correo electréonico: dadepbogota@dadep.gov.co
Horario: lunes a viernes, de 7:00 a.m. a 4:00 p.m.
Chat: https://www.dadep.gov.co/chat
Virtual Horario de atencién: lunes a viernes, de 8:00 a.m. a
12:00 m. y de 2:00 p.m. a 4:00 p.m.
Consulte su radicado:
https://www.dadep.gov.co/consulte-estado-su-
radicado
Correo de notificaciones judiciales
notificacionesjudiciales@dadep.gov.co
Redes sociales:
Twitter — Facebook - Instagram
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Fuente: Con base en la informacion de la Pagina web de la entidad https://www.dadep.gov.co/noticias/estos-son-
nuestros-canales-de-atencion-a-la-ciudadania

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 didlogo en aquellos casos en que los ciudadanos
consideren necesario utilizar este medio.

5.5. 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, el Departamento Administrativo de la Defensoria del
Espacio Publico, mediante la Resolucion interna N.2 090 de febrero 18 de 2020, delegd
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
ciudadania, siempre bajo los principios de asesoria, independencia, imparcialidad,
objetividad y celeridad.

En la pagina web de la entidad se evidencid informacion para conocer las funciones
principales del Defensor al Ciudadano su gestion realizada.

Imagen No.5 -Defensor de la Ciudadania -DADEP

i | socown,  ~

Defensor de la Ciudadania ' :))

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

5.6. Resultados obtenidos del seguimiento efectuado a los informes PQRSD

e |nformes de Sequimiento mensual a PQRS

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 enlace: 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. 6- Informes RED DE VEEDURIAS-Veeduria de Bogota

Mes Fecha de Presentacion Observacion
Enero Enero 28/2022 Aprobado
Febrero Marzo 02/2022 Aprobado
Marzo Abril 04/2022 Aprobado
Abril Mayo 04/2022 Aprobado

Aprobado. Sin embargo, el 06 de
junio fue rechazado teniendo en
cuenta el transito del Decreto 491
del 2020.Los reportes iniciales, se
emitieron con errores y tuvieron
que ser ajustados nuevamente.
Junio Julio 06/2022 Aprobado
Fuente: Con base en correo electrénico -primer semestre 2022-https://dadepbta-
my.sharepoint.com/:w:/r/personal/pmartinez_dadep_gov_co/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7BFFB16AA0-B9B9-
485B-AC31-
E6D4BDB7C164%7D&file=Informe%20Red%20de%20Quejas%20Veedur’sC3%ADa%20de%20Bogot%C3%Al. docx&action
=default&mobileredirect=true

Mayo Junio 13/2022

o Clasificacidon de peticiones por tipologia

El Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico, en el primer
semestre de la vigencia 2022, de acuerdo con el reporte realizado en el sistema Distrital
para la gestion de peticiones ciudadanas-Bogota te escucha recibid un total de 1465
solicitudes recibidas y registradas, siendo en el mes de abril en donde se observa el mayor
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numero de requerimientos equivalentes al 22.4% del total recibidas, como se detalla a
continuacion:

Grafica No. 1- Total de solicitudes recibidas y registradas-Bogota Te Escucha | semestre 2022
350
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Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
HTotal, general 220 231 269 329 273 143

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

Por otra parte, en la tabla No.8 se muestra la clasificacion de peticiones por tipologia,
recibidas y registradas por la entidad en el primer semestre (enero-junio) 2022:

Tabla No. 7- Solicitudes por tipo de peticidon recibidas en el DADEP-1 semestre 2022

Tipo de peticion Enero Febrer Marzo Abril Mayo Junio Loz Qeuaot\es
o por Tipologia
Derecho de
peticion de 141 147 192 235 171 103 989
interés particular
Derecho de
peticién de 62 64 68 81 88 30 393
interés general
Queja 2 3 0 7 5 1 18
Consulta 8 8 5 5 35
Reclamo 0 0 0 0 0 1 1
solicitud de
acceso ala 3 3 1 0 3 1 11
informacion
Denuncia por
actos de 0 1 1 0 0 0 2
corrupcion
Sugerencia 0 0 0 0 1 1 2
Felicitaciones 0 0 0 0 0 0 0
Solicitud de copia 4 5 2 1 1 1 14
loEl pRidenss  opg 231 269 329 273 143 1465
mensuales

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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Del total de peticiones recibidas para el primer semestre de 2022, 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 989 peticiones, que representan el
68% del total registrado entre los meses de enero a junio; la segunda tipologia mas
utilizada por la ciudadania para interponer sus peticiones es el “Derecho de Peticion de
Interés General” con 393 peticiones que representan el 27% del total registrado.

Grafica No. 2- Peticiones clasificadas segun su tipologia-1 semestre 2022

0% 0% 0% - Derecho de peticién de
1% 0% interés particular
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- Consulta

- Reclamo
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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

e 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 primer semestre de
2022, se clasificaron en:

Tabla No.8 -Canales de Comunicacion para interponer PQRS- | semestre 2022

MES Ener Febrer Marz Abril May Juni Total, Por
o [e} o o o Canal
Canal presencial 157 319 304 212 325 234 1551
Canal telefénico 84 145 349 290 373 343 1584
Redes sociales 11 10 21 14 12 12 80
Chat 19 96 94 26 5 14 254
Correo electrénico 861 1121 1482 1225 1466 1375 7530
Ventanilla de 72 122 155 133 82 15 579
Radicacion
Buzon de sugerencias 0 0 0 0 0 0 0
Bogota Te escucha 415 599 628 546 494 394 3076
Total, PQRSD 1619 2412 3033 2446 2757 2387 14654

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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El canal virtual fue el medio mas usado por los ciudadanos para radicar PQRDS en el
primer semestre de 2022, siendo el correo electréonico el preferido con un 51% de
representacion, el sistema SDQS Bogota te Escucha con una participacion del 21% del
total de las PQRDS recibidas y tanto el canal telefonico y presencial, con un 11% del total
recibidas. El buzdn de sugerencias no fue utilizado para recibir PQRS en este semestre.

Grafica No.3- Peticiones clasificadas segun Canal de interacciéon- | semestre 2022

Bogota Te Canal presencial
escucha [~ 11% Canal
21% telefonico
11%
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Chat
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Fuente: Elaboracion propia con base en Informes canales- DASHBOARD atencion a la ciudadania publicados en la pagina
web de la entidad

Del anterior resultado, se evidencia el cambio derivado de la emergencia sanitaria,
encontrando que los ciudadanos siguen optando el medio virtual (correo electrénico y
SDQS) para interponer sus solicitudes ante la entidad.

e Sistema Distrital para la Gestion 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 seflalado 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, el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico
obtuvo el siguiente resultado:
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Tabla No. 9- Cumplimiento Decreto 371/2010 primer semestre 2022
Diferencia Bogota te escucha informe

i mensual de PQRS
Reporte de la Peticiones no Peticiones no .
Reporte del . . Porcentaje
: entidad en el subidas por la reportadas por .o
sistema de . . . Cumplimiento
Mes L. informe entidad al la entidad en el
gestion de . . . Decreto
eticiones mensual de Sistema (ingresadas informe 371/2010
P PQRS por otros canales) mensual de PQRS
enero 317 317 N/A N/A 100%
ebrer 439 439 N/A N/A 100%
marzo 471 471 N/A N/A 100%
abril 429 432 3 N/A 99,31%
mayo 379 380 1 N/A 99.,74%
junio - - - - -

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

La entidad para el primer semestre de la vigencia 2022, obtuvo un grado promedio de
cumplimiento del 99.8%, 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. Es importante mencionar que la Oficina de
Control Interno observd a la fecha de este seguimiento no estaba cargado el ultimo
informe de la Gestion de Peticiones Ciudadanas del Distrito Capital en el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha para el mes de julio/2022.

Sin embargo, se hace un llamado a las entidades para que en caso de que se requiera
capacitacion a los servidores(as) y colaboradores de la entidad que interactuan con el
Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha (en el
analisis y clasificacion de las peticiones-Veedurias Ciudadanas), lo soliciten a la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio, con el propdsito de contar con las herramientas
necesarias para mejorar el analisis y clasificacion de estas.

e Encuesta de satisfaccion Usuarios

De acuerdo con los soportes suministrados por el area, en relacion con los modulos de
atencion al ciudadano en el SuperCADE-CAD (canal presencial), se evidencid que para el
periodo comprendido entre el 1 de junio al 30 de junio de 2022, cuatrocientos dieciséis
(416) ciudadanos utilizaron este medio, se aplicd treinta y siete (37) encuestas fisicas
equivalentes al 9% del total atendido, se utilizd el formato “Consolidado encuestas de
percepcion y satisfaccion del servicio prestado por los usuarios del DADEP". Codigo: 127-
FORAC-13 Version: 3 Vigente desde: 04/03/2022.
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Grafica No.4 - Total de encuestas aplicadas canal presencial -1 semestre 2022
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Fuente: Informacion extraida con base en la respuesta emitida por el area.
De las encuestas realizadas, 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 establecid una escala cualitativa para cada pregunta (excelente, bueno,
regular y malo).

Tabla No. 10- Resultado encuesta de satisfaccion canal presencial -1 semestre 2022

Enero 8 8 8 8

Febrero 16 16 16 13 3

Marzo 16 16 16 15 1

Abril 11 11 11 9 2

Mayo 17 16 1 15 2 15 2

Junio 9 9 9 7 2

TOTAL 77 76 1 75 2 67 10

% 100% 99% 1% 0% 0% 97% 3% 0% 0% 87% 13% 0% 0%

Fuente: Informacion extraida con base en la respuesta emitida por el area.

Por otra parte, las encuestas de percepcion ciudadana aplicadas por medio del canal
telefonico 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 informacion que reposa en la pagina web de la entidad
https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/estadisticas-atencion-a-la-

ciudadania se evidencia que para el periodo comprendido entre el 1 de junio al 30 de
junio de 2022, se recibieron un total de 1211 llamadas telefdnicas realizadas por grupos
de personas al conmutador de la entidad linea + (601) 3822510, (601) 350 70620 y el
celular +316 4732213, solicitando informacion de los servicios y tramites que presta el
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DADEP ; del total recibido, se aplico 174 de encuestas equivalentes al 15% , obteniendo

el siguiente resultado:

Tabla No. 11- Resultado encuesta de satisfaccion canal telefénico — | semestre 2022

i IoEl el # De encuestas
Mes llamadas aolicadas %
Recibidas P
Enero 84 17 20,24%
Febrero 145 62 42,76%
Marzo 349 47 13,47%
Abril 290 17 5,86%
Mayo N/A N/A N/A
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i IoEl el # De encuestas
Mes llamadas i % Variable Calificacion Valor %
_p aplicadas
Recibidas
Nivel  de —oueno - i
servicio MUER - -
Malo - -
Excelente
Amabilidad y Bueno - -
Respeto Regular = -
Malo - -
Excelente
Tiempo de Bueno - -
espera Regular = =
Malo - -
Excelente 31 100%
Nivel de Bueno - -
servicio Regular = -
Malo - -
Excelente 31 100%
it 343 31 9.04% Amabilidad y Bueno - -
Respeto Regular = -
Malo - -
Excelente 31 100%
Tiempo de Bueno - -
espera Regular = =
Malo - -
Total 1211 174 91,37% - -

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

Del total de respuestas obtenidas en el primer semestre de 2022, se puede observar que
los ciudadanos estan conformes con el servicio que presta la entidad a través del canal
telefonico, respondiendo que se sintieron complacidos y satisfechos con cada uno de
los aspectos evaluados en los niveles de servicio, amabilidad y respeto y tiempo de
espera.

La informacion relacionada con el mes de MAYO de 2022, no fue incluida en este
seguimiento, dado que el informe “Analisis de resultados, -Encuesta de satisfaccion
Usuarios de canal telefonico” de este mes no fue avalado por la Subdireccion
Administrativo y Financiera y Disciplinario y por solicitud expresa no fue publicado ni
socializado en la pagina web de la entidad.

Imagen No.6 -Estadistica Atencion a la Ciudadania

- &

> ‘
Estadisticas Atencién a la Ciudadania
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Fuente: https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/estadisticas-atencion-a-la-ciudadania
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e Medicidn de la satisfaccion a los usuarios con relacion a la respuesta emitida por
el DADEP

De acuerdo con los informes 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 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
realizo a través de un muestreo aleatorio de los requerimientos cerrados en el primer
semestre de la vigencia 2022. Entre los meses de enero a junio se realizd el analisis de
ciento setenta y tres (173) respuestas emitidas por el Departamento Administrativo de
la Defensoria del Espacio Publico (DADEP), obteniendo el siguiente resultado:

Tabla No. 12— Analisis Calidad de las respuestas emitidas por el DADEP-| semestre 2022

Respuestas Respuestas con % indice de
Mes . < 2 ..

analizadas observacion cumplimiento
Enero 29 6 (21%) 79%
Febrero 28 8 (29%) 71%
Marzo 29 11(38%) 62%
Abril 29 4 (14%) 86%
Mayo 29 7(24%) 76%
Junio 29 4 (14%) 86%

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 - Bogota Te Escucha emitidos por la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio

Imagen No.7- indice de Cumplimiento de la calidad de las respuestas y manejo de sistema-|
semestre 2022
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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-
https://secretariageneral.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/respuestas-emitidas-en-
bogota-te-escucha

En la siguiente tabla, se relacionan los respectivos porcentajes de cumplimiento
y de no cumplimiento discriminado por criterio:
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Tabla No.13 - Cumplimiento y No cumplimiento discriminado por criterio-1 semestre 2022

28 1 27 2 29 0 26 3 24 5

(o)
2 29
5 97% 3% 93% 7%  100% 0% 90%  10%  83%  17%
o 23 5 22 6 23 5 21 7 21 7
£ 28
£ 82% 18% 79% 21%  82%  18% 75%  25%  75%  25%
° 25 4 20 9 25 4 22 7 21 8
N
5 29
£ 86% 14% 69% 31%  86%  14% 76%  24% 2%  28%
B 26 3 25 4 26 3 25 4 25 4
% 29

90% 10% 86% 14%  90%  10% 86%  14%  86%  14%
e 27 2 24 5 27 2 22 7 26 3
= 29
£ 93% 7%  83% 17%  93% 7%  76%  24%  90%  10%
® 27 2 27 2 27 2 26 3 26 3
= 29

93% 7% 93% 7% 93% 7% 90% 10% 90% 10%

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

De acuerdo con la muestra evaluada del Departamento Administrativo de la Defensoria
del Espacio Publico (DADEP) se evidencia que los criterios con el mayor porcentaje de
incumplimiento son el de MANEJO DEL SISTEMA con 17%, OPORTUNIDAD con 5.2% y
CLARIDAD con 4.8%.

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 — Bogota te
escucha en el primer semestre de 2022 (enero a junio), se evidencia un total de tres (3)
peticiones vencidas en el sistema.
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Imagen No.8- Peticiones vencidas- | semestre 2022
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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-
https://secretariageneral.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/respuestas-emitidas-en-
bogota-te-escucha

Para el periodo objeto del analisis, el 100% de las peticiones vencidas se concentran en
la Subdireccion de Registro Inmobiliario.

Razén por la cual la entidad, mediante radicado DADEP No. 20224080011221 del
18/02/2022 y radicado de entrada 1-2022-5121 de la misma fecha, remitié plan de
mejoramiento orientado al mejoramiento del indice de cumplimiento de calidad en las
respuestas emitidas a la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, de la Alcaldia Mayor
de Bogota.

No obstante, el DADEP aun no alcanza el 100% de cumplimiento en los criterios de
calidad, y presenta peticiones gestionadas extemporaneamente, pese a las acciones
implementadas en el plan de mejoramiento y el acompafamiento realizado por la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio. (capacitacion el 30/03/2022 a 52
colaboradores del DADEP respecto de la evaluacion de calidad a las respuestas, y el
27/05/2022 jornada de resolucion de dudas a 7 colaboradores).

6. Controles y potenciales riesgos

De acuerdo con la informacion que reposa en la pagina web de la entidad
https://www.dadep.gov.co/planeacion/gestion-riesgos , en el mapa de riesgos
institucional 2022 version 3, el proceso “Atencidon a la ciudadania” cuenta con tres (3)
riesgos de gestion, uno (1) de corrupcion y uno (1) de seguridad de la informacion:

e No disponer de los canales de atencion para la ciudadania.
e No aplicar los criterios de calidez, amabilidad, oportunidad, efectividad, rapidez y
confiabilidad a través de los canales de atencion.
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e Posibilidad de prestar servicios a través de procesos que no cumplan con las
necesidades de la ciudadania.
e Seguridad de la informacion.

Desde la Oficina de Control Interno se evidencia, que la entidad cuenta con controles
para mitigar la probabilidad de materializacion de riesgos como para garantizar la
oportunidad de respuestas a los ciudadanos, sin embargo, los siguientes riesgos podrian
eventualmente afectar la eficacia en el proceso, asi:

e Insatisfaccion de los usuarios que pueden afectar la buena imagen institucional
por no dar cumplimiento a las respuestas emitidas por el DADEP con criterios de
calidad.

e Insatisfaccion de los usuarios que pueden afectar la buena imagen institucional
por no dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas radicadas en la entidad.

e Dar origen a potenciales acciones constitucionales de tutela donde se invoque la
proteccion de este derecho fundamental de peticion por la no respuesta oportuna
de los mismos.

7. 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 a las PQRDS.

e Enelinforme consolidados sobre la calidad y 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 evidencid que el DADEP durante el primer
semestre 2022 , presento tres (3) peticiones vencidas en el sistema , ocasionando
que las acciones para mejorar este aspecto sean incluidas en el plan de
mejoramiento que la entidad ejecute siguiendo los  parametros
establecidos.

o De las 1465 peticiones registradas del reporte del sistema Bogota Te Escucha para
el primer semestre de 2022, 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 989 peticiones, que representan el 68% del total
registrado; la segunda tipologia mas utilizada por la ciudadania para interponer
sus peticiones es el “Derecho de Peticion de Interés General” con 393 peticiones
que representan el 27 % del total registrado.
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e Elcanalvirtual fue el medio mas usado por los ciudadanos para radicar PQRDS en
el primer semestre de 2022, siendo el correo electronico el preferido con un 51%
de representacion, el sistema SDQS Bogota te Escucha con una participacion del
21% del total de las PQRDS recibidas y tanto el canal telefonico y presencial, con
un 11% del total recibidas. El buzon de sugerencias no fue utilizado para recibir
PQRS en este semestre.

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 primer semestre de la
vigencia 2022 en promedio es de 99.8%, se preserva y fortalece la transparenciay
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. A la fecha de
este seguimiento no estaba cargado el ultimo informe de la Gestion de Peticiones
Ciudadanas del Distrito Capital en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas Bogota te escucha para el mes de julio/2022.

e De acuerdo con la encuesta de percepcion sobre la prestacion de la atencion a la
ciudadania en los modulos de atencion presenciales, el 94.4% de los usuarios
percibieron que la atencion, la amabilidad y la respuesta es excelente y el 5.6%
indicaron que la atencion fue buena.

e En cuanto la encuesta de percepcion de la atencion a la ciudadania en el canal
telefénico, para los meses de enero, febrero, marzo, abril y junio 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.
La informacion relacionada con el mes de MAYO de 2022, no fue incluida en este
seguimiento, dado que el informe "Analisis de resultados, -Encuesta de
satisfaccion Usuarios de canal telefonico” de este mes no fue avalado por la
Subdireccion Administrativo y Financiera y Disciplinario y por solicitud expresa no
fue publicado ni socializado en la pagina web de la entidad.

e Elanalisis efectuado ala calidad y oportunidad de las respuestas con base
en los criterios definidos, el mayor porcentaje deincumplimiento acumulado
durante el primer semestre 2022 por parte de la entidad, se presentd en
“manejo del sistema” con un 17%.

8. Recomendaciones

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

e Se sugiere continuar con el cumplimiento de la elaboracidon de informes de
seguimiento a las PQRDS y con su entrega y publicacion oportunas.

e Dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, de conformidad con lo
establecido en el numeral 8 del Articulo 35 de la Ley 734 de 2002.

e Revisar la pertinencia de las acciones implementadas en el plan de mejoramiento
suscrito la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, de la Alcaldia Mayor de
Bogotd y de ser necesario plantear nuevas acciones que permitan emitir
respuestas que cumplan cabalmente con los criterios de calidad.

e Fortalecer las competencias de los servidores publicos que atienden directamente
a los ciudadanos a través de procesos de cualificacion y promover espacios de
sensibilizacion para fortalecer la cultura de servicio al interior de la entidad.
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