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1. INTRODUCCION

La Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., mediante 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),
particularmente el 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), llama la atencion para que
las entidades aseguren la prestacion de los servicios ciudadanos 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.

Por lo anterior, la Oficina de Control Interno (OCI) en cumplimiento de la Ley
1474 de 2011, Art. 76 Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012, hizo
seguimiento a las actividades llevadas a cabo por el Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico (DADEP), relacionadas con la
prestacion de servicios a los ciudadanos, durante el segundo semestre de 2022,
en temas como las encuestas de percepcion, documentacion generada por la
entidad en temas de atencion a usuarios, la figura del Defensor Ciudadano,
peticiones registradas durante el semestre, socializacion de los informes de
resultados de peticiones, mejoramiento continuo del proceso, revision de
indicadores y coherencia de las respuestas dadas, entre otros.

Finalmente, el informe pretende conocer la percepcion ciudadana con respecto
a la atencion en los tramites y servicios que presta el DADEP a través de los
diferentes canales de atencion puestos a disposicion del Distrito Capital.

2. OBJETIVO GENERAL
Verificar el cumplimiento por parte del DADEP del articulo 3o. del Decreto 371
de 2010 relacionado con los procesos de atencion al ciudadano, sistemas de

informacion y atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadanos.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer el grado de percepcion y satisfaccion de los ciudadanos con
respecto a la atencion por los canales presencial y telefénico.
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e Conocer el grado de avance de los indicadores de gestion del proceso
Atencion a la Ciudadania.

e Evaluar las acciones implementadas por la entidad al informe de
seguimiento del primer semestre de 2022.

4. ALCANCE

La Oficina de Control Interno evalud el seguimiento de atencion al ciudadano,
sistemas de informacion y atencion a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
de los ciudadanos, por parte del DADEP, al periodo correspondiente al segundo
semestre de 2022.

5. CRITERIOS — MARCO NORMATIVO

Dentro del marco normativo legal se consideraron:

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.

o Ley 1474 de 2011, Art.76 "La oficina de control interno debera vigilar que
la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira
a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”,

e lLey 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.

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”.
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o Decreto 2641 de 2012, por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de
la Ley 1474 de 2011.

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

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”. Version 4 aplicable para este
seguimiento.

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 traves 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 agil y
efectiva frente al Estado”. Version 4 aplicable para este seguimiento.

e DADEP, Proceso ‘Atencion a la Ciudadania” Codigo: 127-PROAC-01,
version 3, vigencia desde el 18/01/2022.

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

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

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

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

e Guia para la caracterizacion de Grupos de Valor y Partes Interesadas -
Codigo SG/MIPG: 127-GUIAC-02 / Version: 3 / Vigente desde:
31/11/2022.

e QGuia para la evaluacion de la calidad de las respuestas a las peticiones
ciudadanas - Codigo SG/MIPG: 127-GUIAC-03 / Version: 3 Vigente
desde: 14/02/2023.

e Plan de Accion Defensor de la Ciudadania 2022 / Cdédigo SG/MIPG 127-
PPPAC-02 - Vigencia desde 31/01/2022 - Version 2.

6. SOLICITUD DE INFORMACION

Para el desarrollo del informe de seguimiento se realizo la solicitud de
informacion a la Subdireccion de Gestion Corporativa (SGC), como se muestra
en la tabla No. 1.

Solicitud OCI No. Dependencia Respuesta SGC No.
20231300019973 del 03/05/2023 SGC 20234080020253 del 05/05/2023

Tabla No. 1. Solicitud de informacion
Fuente: DADEP - Elaboracion OCI

7. METODOLOGIA

El sequimiento se llevo a cabo a través de la solicitud formal de informacion a la
Subdireccion de Gestion Corporativa, responsable del proceso Atencion a la
Ciudadania; adicionalmente, incluyd reuniones internas del equipo de la OCI, la
verificacion de evidencias, revision, cruce de informacion entre bases de datos,
revision de la documentacion aplicada, consultas telefonicas y via correo
electronico a la Oficina de Atencion Ciudadana para claridad de evidencias y de

Carrera 30 # 25 - 90 Piso 15 =t
PBX: (+571) 382 2510 | Atencidn a la ciudadania: 350 7062 M
Linea gratuita 018000127700 | Linea 195 ¥
www.dadep.gov.co e/
Cédigo Postal: 111311 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.


http://www.dadep.gov.co/
http://sgc.dadep.gov.co/10/127-PPPAC-02.php
http://sgc.dadep.gov.co/10/127-PPPAC-03.php
http://sgc.dadep.gov.co/10/127-PROTAC-01.php

*

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA

BOGOT/\ | DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO

la informacion suministrada. La informacion entregada por el area fue analizada
en términos de completitud y cumplimiento de la vigencia solicitada, teniendo
en cuenta la pertinencia de las evidencias y demas documentos allegados.

Adicionalmente, se hizo una visita al SuperCADE CAD para verificar las
instalaciones fisicas donde se presta la asesoria a los ciudadanos.

8. ANALISIS Y RESULTADOS

En atencion a la informacion enviada por la Subdireccion de Gestion
Corporativa, se adelanto el siguiente analisis.

8.1 Idoneidad de los responsables del proceso Atencion a la Ciudadania

La idoneidad de los responsables del proceso Atencion a la Ciudadania esta
determinada por el cumplimiento de lo establecido en el Manual de Funciones
de la entidad. Los siguientes son los perfiles existentes (ver tabla No. 2):

Perfil Cantida

d

Profesional Universitario 1

Técnico Operativo 1

Ayudante 1

Auxiliar Servicios Generales 2

Contratista (apoyo en la gestion, apoyo de seguimiento, 2
relevo de canales y apoyo transversal)

Total 7

Tabla No. 2. Perfiles equipo Atencion a la Ciudadania
Fuente: DADEP - Elaboracién OCI

El equipo de Atencion a la Ciudadania asistid a las diez (10) capacitaciones
virtuales indicadas en el numeral 10, durante los meses de septiembre y
diciembre de 2022. La participacion en estos temas permitio a los integrantes de
dicho equipo adquirir conocimiento y habilidades para dar un trato digno,
mejorar la atencion y lograr la satisfaccion de las peticiones ciudadanas.
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8.2 Encuestas de percepcion y satisfaccion de los usuarios

La entidad realizd encuestas de percepcion y satisfaccion de la prestacion del
servicio por los canales presencial y telefonico, obteniendo los siguientes
resultados. Ver tabla No. 3.

Canal Cantidad de Cantidad de Calificacion
atenciones encuestas aplicadas ciudadana
Presencial 834 59 Excelente (97%)
Telefénico 1.551 116 Excelente (98%)
Total 2.385 175 Promedio 97%

Tabla No. 3. Encuestas de percepcion y satisfaccion
Fuente: DADEP - Elaboracién OCI

Se evidenciaron los informes de andlisis de resultados (encuesta de satisfaccion
de canal telefonico) para los meses de julio a diciembre de 2022. En cuanto a la
percepcion de los usuarios por la atencion presencial, no se dispone de
informes mensuales, por lo tanto, la calificacion se obtuvo a partir de las
encuestas; desde el afo 2023 se dio inicio a la elaboracion de dichos informes.

En general, la calificacion por parte de los ciudadanos ante los tramites y
servicios que ofrece la entidad es excelente, con un promedio del 97%, lo que
indica un alto compromiso del DADEP en la atencion de las peticiones, reflejado
en la emision de respuestas de fondo y coherentes que satisfacen las
necesidades ciudadanas.

Segun consulta realizada el 19/05/2023 en la pagina web de la entidad, no se
evidenciaron informes mensuales de satisfaccion de los usuarios de los tramites
y servicios para la vigencia 2021, 2022 y 2023; se observaron publicaciones
hasta el mes de diciembre de 2020. Ver imagen No. 1.
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Nombre Descripcién

Periodicidad

Fecha
Publicacién

Documentos
adjuntos

Informe de
resultados
encuesta de
satisfaccion de
los usuarios de
los trémites y
servicios

Diciembre 2020

Informe de
resultados

o Octubre 2020
los usuarios de
los trémites y
servicios

Informe de
tados

Sepuiembre 2020
satisfaccién de .

los usuarios de
los trémites y
servicios

Informe de
resultados
encuesta de
satisfaccién de
los usuarios de
los trémites y
servicios

Agosto 2020

ensual

Febrero-26-2021

Enero-13-2021
Mov

iemt
2020

Noviembre-04-
2020

Documentos en

i
i

Imagen No. 1. Encuestas de satisfaccion de tramites y servicios

Fuente: Estadisticas atencion a la ciudadania | Departamento Administrativo de la Defensoria del

Espacio Publico (dadep.gov.co)

Lo anterior, teniendo en cuenta lo estipulado en el procedimiento 127-PRCAC-
01. Atencién a la Ciudadania version 5, capitulo Normatividad y/o documentos

asociados, numeral 7:

“Generar informes periddicos de: Informe mensual de PQRS (Circular
006 de 2017 Veeduria Distrital),
oportunidad, percepcioén y satisfaccion de usuarios, informe mensual
de las interacciones con los ciudadanos a través de las redes sociales
(con informacién de contenido,
interacciones), informe mensual de la satisfaccion de los usuarios

frente a los tramites y servicios”.

periodicidad 'y numero de

Reporte de los indicadores de

8.3 Documentacion relacionada con los procesos y procedimientos de

atencion al usuario y defensor del ciudadano

En el visor de documentos del Sistema de Gestion de la entidad, ubicado en la
intranet, se evidencid el proceso estratégico Atencion a la Ciudadania (ver

imagen No. 2), con la siguiente documentacion formal relacionada.
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@ Procesos Estratégicos

) p Procesos de
Atencion a la = Verificacién y Mejora
Ciudadania

Entradas

Procesos de Soporte

Imagen No. 2. Visor del Sistema de Gestion
Fuente: Intranet DADEP

Lista de documentos:

e Proceso de Atencion a la Ciudadania Codigo: 127-PROAC-01: el objetivo
del proceso es concertar los esfuerzos y labores integrales de la Entidad
hacia el relacionamiento, 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.

e Guia para la evaluacion de la calidad de las respuestas a las peticiones
ciudadanas / Codigo SG/MIPG: 127-GUIAC-03/ Version: 3/Vigente desde:
14/02/2023: cuyo objetivo es establecer un documento metodoldgico
que indique como se debe efectuar la evaluacion trimestral de la calidad
de las respuestas emitidas a las peticiones presentadas por los ciudadanos
ante el DADEP.

e Plan de Accion Defensor de la Ciudadania 2022 Cdédigo SG/MIPG 127-
PPPAC-02 / Vigencia desde: 31/01/2022 / Version 2.

e Plan de Servicio a la Ciudadania 2022 Codigo SG/MIPG 127-PPPAC-03 /
Vigencia desde: 27/04/2022 / Version 4.

e Protocolo de Atencidén a la Ciudadania 2022 Coédigo SG/MIPG 127-
PROTAC-01 / Vigencia desde 22/09/2022 / Version 6.
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Con la valoracion y documentacion relacionada, la entidad hace
reconocimiento al proceso de Atencion a la Ciudadania y a la figura del
Defensor Ciudadano, como pilares claves para que los servidores publicos
(funcionarios y contratistas) tomen conciencia de la importancia de dar solucion
oportuna a las peticiones ciudadanas.

8.4 Defensor(a) del Ciudadano

Dentro de las funciones y competencias del Defensor(a) Ciudadano socializadas
al interior de la entidad se encuentran:

e Imagen publicada en la Intranet en la vigencia 2021 y en la que en su
momento el Defensor del Ciudadano expreso textualmente:

“Ser colaboradores del Distrito es automaticamente ser servidores.
Nosotros le servimos a esta entidad, a la ciudad y, por supuesto a la
ciudadania, y, en este sentido debemos garantizar una respuesta con
cordialidad a quien nos llama y nos consulta, a quien, aunque molesto,
pregunta algo a través de redes sociales; a una persona que vemos en
la calle. Ser atencion a la ciudadania no es meramente un area, es un
término que debemos incluir en nuestro quehacer diario,
independientemente de cual sea nuestra funcion en la entidad, el area,
el cargo y/o el tipo de contrato”.

e En la imagen No. 3 se informd a la entidad el promedio de personas
mensuales que son atendidas para resolver algun tramite o servicio.

En el DADEP: Todos Somos Atencion a la Ciudadania

Mensualmente, la Defensoria del Espacio Piblico atiende, en promedio, a 3.000 personas, en su mayoria,
ciudadanos que buscan gestionar algdn tramite o servicio relative al guehacer institucional de la entidad.

Las respuestas a estas solicitudes no es una tarea facil y no depende

Imagen No. 3. Defensoria Ciudadana — Socializaciéon interna
Fuente: Intranet - Fecha consulta 15-may-2023
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e Mediante correo institucional enviado el 22 de agosto de 2022
(comunicaciones@dadep.gov.co) a toda la entidad, Asunto: Aqui esta
Nuestro Espacio jA leer!, se presentd a la nueva Defensora de la
Ciudadania del DADEP, Dra. Natalia Zamudio.

Se consulto el Informe de Gestion Segundo Semestre aflo 2022, publicado en la
pagina web del DADEP, alli se hace mencion de una actividad con los
colaboradores de la entidad relacionada con la estrategia para la innovacion en
la atencion a la ciudadania, se sefala en el informe que esta se desarrollo en las
instalaciones del DADEP en donde los funcionarios de planta y contratistas
plasmaron en el papel una lluvia de ideas de mejoras para la entidad. Esta
actividad se organizd en un buzon que se traslado por todas las dependencias
recolectando sugerencias e incitando a todos a ser parte activa del proceso. Por
otra parte, se realizo una mesa de trabajo con los funcionarios de la linea 195.

De lo anterior, no se observo una constante interaccion con los procesos y las
personas de la institucion por parte de la Defensora de la Ciudadania.

Dentro de las funciones y competencias del Defensor(a) Ciudadano(a)
socializadas al exterior de la entidad (clientes externos, usuarios y ciudadanos en
general):
e Se consulto la pagina web de la entidad y se observo en el link Atencion a
la Ciudadania el espacio para el Defensor del Ciudadano, encontrando:

o Cuatro (4) video clips en los que se sefiala: ;Quién es el defensor del
Ciudadano?, ;Qué funcion cumple?, ;En qué casos acudir a la figura
del Defensor de la Ciudadania del DADEP? y ;Como contactarlo?, los
cuales fueron publicados el 18-mayo-2020, 24-mayo-2020, 2-junio-
2020 y 5-junio-2020 respectivamente. Ver imagen No. 4.
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A CAPITULO 2: Conoce las func...

Formular
ecomendacione

iQuién es el Defensor de la Ciudadania del iQueé funcion cumple?
DADEP?

3 CAPITULO 3: En qué casos p...

es de hablar de los casos
bs que se puede acudir al
ensor de la Ciudar

bmplement
las funciones ‘

¢En qué casos acudir a la figura del cComo contactario?
Defensor de la Ciudadania del DADEP?

Imagen No. 4. Defensoria Ciudadana — Socializacion externa
Fuente: Defensor de la ciudadania | Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio
Publico (dadep.gov.co) - Fecha consulta 15-may-2023

o Se identificd en Facebook y en Twitter tres (3) publicaciones
relacionadas con temas del Defensor al Ciudadano.

o Respecto al Plan de Accion, se encuentra publicado el
correspondiente a la vigencia 2022; sin embargo, difiere del
documento que se encuentra en la Intranet de la entidad, como se
observa en la imagen No. 5.

Plan de Acciéon Defensor de la Plan de Accién Defensor de la
Ciudadania - Intranet Ciudadania - Pagina Web
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DEFENSOR DE LA CIUDADANIA

PLAN DE ACCION
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Imagen No. 5. Comparativo entre planes de accion: Intranet y Web

Fuente: DADEP -

Intranet y pagina web

e Referente al sequimiento del Plan de Accion, esta publicado hasta el mes
de marzo de la vigencia 2022, situacion que no permitio a la ciudadania
conocer el avance y el cumplimiento del mismo en el sequndo semestre
del afilo 2022. Ver imagen No. 6.

% Plan de accién A
Nombre Descripcion Periodicidad Fecha Documentos
Publicacién adjuntos
beeen  Venanzom) . weolson. (LS
Ciudadania .
- Seguimientos
S:f;g: ';:;anlz:’ con corte al 31 de N Mie, 04/06/2022- (L
FnERErE marzeo de 2022 15:09 Excel
Imagen No. 6. Defensoria Ciudadana — Publicacién Plan de Acciodn
Fuente: https://dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/defensor-ciudadania
- Fecha consulta 15-may-2023
e Por otra parte, respecto al informe de gestion, esta publicado en la pagina

web de la entidad correspondiente al segundo semestre de la vigencia
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2022. Sin embargo, no se observo en la pagina web institucional ninguna
publicacion o mencion para la vigencia 2022 con la que se actualice la
informacion o datos de la Defensora del Ciudadano.

Aun cuando se identificd informacion en la pagina web, esta se encuentra
desactualizada con relacion al plan de accion y su seguimiento. Por otra parte,
es importante que se creen nuevas piezas publicitarias en las que se mantenga
informado y actualizado al Ciudadano respecto al Defensor; asi mismo, disefar
e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la ciudadania
y promover la utilizacion de diferentes canales de servicio.

8.5 Peticiones, quejas y/o solicitudes recibidas

Analizados los seis (6) archivos Excel entregados por la Subdireccion de Gestion
Corporativa, que contienen las peticiones registradas a través del Sistema
Bogota Te Escucha (BTE) durante el segundo semestre de 2022, se obtuvieron
los siguientes resultados. Ver imagen No. /.

Peticiones por canal (segun archivos Excel DADEP) Informes Secretaria General Diferencia
Total archivos
Mes 2022 Total Excel vs

App ) ; . i Redes |Tele Reporte .Reporte DADEP | % cumplimiento| Reporte de

mévil Buzoén | Email | Escrito [ Presencial sociales |fono Web de BTE informe mensual Decreto BTE
de PQRS 371/2010

Julio 0 62 89 2 0 32 | 183 | 368 260 260 100 108
Agosto 1 41 141 6 3 25 | 218 | 435 316 316 100 119
Septiembre 1 32 70 4 9 17 | 241 | 374 243 243 100 131
Octubre 18 28 4 5 10 | 209 | 274 167 167 100 107
Noviembre 1 21 18 1 4 16 | 200 | 261 176 176 100 85
Diciembre 3 24 9 5 9 12 | 194 | 256 177 177 100 79
Total 1 5] 198 355 22 30 112 [1.245(1.968 | 1.339 1.339 100% 629

Imagen No. 7. Cantidad de peticiones registradas por BTE
Fuente: DADEP - Elaboracion OCI

Segun consulta realizada a la Oficina de Atencion a la Ciudadania y verificado
por la Oficina de Control Interno, la diferencia entre la cantidad de peticiones
por canal (segun archivos Excel DADEP) y los informes de peticiones de
entidades distritales publicado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota, se debe a:

1. Peticiones que se registran y envian a la entidad, o,
2. Peticiones asignadas a la entidad que luego de ser analizadas se trasladan
por competencia a las entidades correspondientes.
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Donde, para un total de 1.968 peticiones registradas durante el segundo
semestre de 2022, el mes que mas reportd fue agosto con un porcentaje del
22,1%, seqguido de septiembre con el 19% y de julio con el 18.7%. Ver grafica No.

1.

. -

mJulio
Agosto
Septiembre
Octubre

mNoviembre

m Diciembre

Grafica No. 1. Total peticiones registradas por canal al mes
Fuente: DADEP - Elaboracion OCI

Dentro de los canales para registrar las peticiones, el mas utilizado durante
todos los meses fue la Web, seguido del medio Escrito, del Email y el Teléfono.

Ver grafica No. 2.
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mTeléfono

Web

Grafica No. 2. Comparativos de peticiones por canal al mes

Fuente: DADEP - Elaboracion OCI

En general, durante el segundo semestre de 2022 el canal mas utilizado por los
ciudadanos para registrar las peticiones fue la Web, con un 63% del total,
seguido del canal Telefénico con el 18%. Lo que demuestra una alta preferencia
y acceso de los ciudadanos a las tecnologias de la informacion, situacion que
insta a mantener en alta disponibilidad la infraestructura tecnoldgica dispuesta
para la utilizacion del sistema Bogota Te Escucha. Ver grafica No. 3.
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Web J 1245

Teléfono 112
Redes sociales 30
Presencial 22
Escrito 355
Email |« 198

Buzen |5

App maovil il

Grafica No. 3. Total peticiones por canal semestral
Fuente: DADEP - Elaboracion OCI

8.6 Presentacion en comités de los informes de resultados de peticiones

La Subdireccion de Gestion Corporativa (Equipo de Atencion a la Ciudadania)
informd que los resultados de las peticiones fueron presentados en Comités
Directivos los dias 8 de agosto y 21 de noviembre de 2022; donde se trataron los
resultados de la estrategia "Todos Somos Atencion a la Ciudadania®, los
controles de calidad aplicados a las respuestas ciudadanas y las oportunidades
de mejora en la prestacion del servicio. La OCI evidencio presentaciones con
temas como:

e Alerta respecto a la finalizacion por términos de ley, el ultimo dia del
vencimiento, de las peticiones ciudadanas en el aplicativo Bogota Te
Escucha.

e Oportunidad en las respuestas: Controles preventivos (Reporte
preventivo, Alertas semanales, Alertas Diarias) y como controles
correctivos, informes semanales y mensuales.

e Calidad, coherencia y calidez de las respuestas: Controles preventivos
(capacitaciones y piezas comunicativas) y de los controles correctivos
(memorandos y capacitaciones).

e En cuanto al manejo del sistema, como control preventivo se realizaron
capacitaciones y apoyo presencial y como control correctivo
memorandos y capacitaciones.

e Caracterizacion de grupos de valor.

e Estrategia: Agendamiento de citas on-line, chatbot “Alameda’, medicion y
control al servicio a la Ciudadania, fortalecimiento canales de atencion.

Carrera 30 # 25 - 90 Piso 15 =t
PBX: (+571) 382 2510 | Atencidn a la ciudadania: 350 7062 M
Linea gratuita 018000127700 | Linea 195 ¥
www.dadep.gov.co e/
Cédigo Postal: 111311 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA DC.


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

*

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA

BOGOT/\ | DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO

8.7 Coordinacion entre los procesos institucionales y los encargados de la
atencioén ciudadana

Una vez cotejada la informacion remitida por la Subdireccion de Gestion
Corporativa y con la verificacion de las diferentes herramientas con las que
cuenta el proceso Atencion a la Ciudadania, se identificO que existe
coordinacion entre los procesos institucionales y los encargados de la atencion
ciudadana.

Con relacion a la articulacion de los procesos institucionales en la gestion de
respuestas ciudadanas, la entidad cuenta con un paso a paso detallado el cual
sefala desde la radicacion y la asignacion, que de esta pueden suceder tres
escenarios; traslado, filtro y analisis de la entidad (relacionados como numeral 4
en la imagen); posteriormente, indica lo correspondiente a la respuesta por
parte del area responsable, las alertas y por ultimo el registro en el Sistema
Bogota Te Escucha.

A continuacion, se muestra un esquema presentado por la SGC en la que de
manera clara expone como funciona la coordinacion institucional respecto a los
requerimientos de los usuarios. Ver imagen No. 8.

Articulacién procesos institucionales en la
gestion de respuestas ciudadana

—
4. Trashade por competencia
ia,
[
can

1. Derecho de petician - PORS

3. Asignar ™

4. Anilisis Entidad

S radica la peticion a trauds el

Imagen No. 8. Articulacion procesos institucionales
Fuente: DADEP - Elaboracion OCI - Tomado del memorando No. 20234080020253

8.8 Procedimientos institucionales definidos para la atencion ciudadana

Una vez verificada la Intranet, se observo que para la vigencia 2022 la entidad
cuenta con la siguiente documentacion para la atencion ciudadana y la solucion
de sus requerimientos:
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e Guia para la evaluacion de la calidad de las respuestas a las peticiones
ciudadanas - version 3 - Codigo SG/MIPG: 127-GUIAC-03.

e Plan de Servicios a la Ciudadania 2022 - Version 4 - Codigo SG/MIPG
127-PPPAC-03.

e Protocolo de Atencion a la Ciudadania 2022 - Version 6 - Caodigo
SG/MIPG 127-PROTAC-01.

e Procedimiento de Atencion a la Ciudadania 2022 - Version 5 - CODIGO:
127-PRCAC-01.

La tabla No. 4 muestra la verificacion por parte de la OCI de las acciones de
coordinacion entre las diferentes dependencias y las actividades de socializacion
de resultados.

Actividad de socializacion
de resultados

Coordinacion entre las
diferentes dependencias
En el cuerpo de la guia no se
observa alguna actividad que
dé cuenta de la participacion
de area (s) diferente (s) a

Atencion al Ciudadano.
Numeral 3.7 responsables del
cumplimiento y seguimiento.

Procedimiento

Numeral 3.5 Presentacion de
resultados de la evaluacion a
las subdirecciones y oficinas.

Guia para la evaluacion de la
calidad de las respuestas a las
peticiones ciudadanas

Plan de Servicios a la Seguimiento al plan - Pagina

Cludadania 2022 Numeral 4 — Actividades del | V&P
Plan.
Numeral 10.4 - Evaluacion
para la calidad de las

Protocolo de Atenciéon a la
Ciudadania 2022

El documento esta dirigido a
todos los colaboradores del
DADEP.

respuestas ciudadanas (Mesas
técnicas trimestrales).

Numeral 11 - Estrategia
conoce, propone, prioriza
(pagina web).

Procedimiento de Atencion a
la Ciudadania 2022

En el cuerpo del
procedimiento no se observa
alguna actividad que dé
cuenta de la participacion de
area (s) diferente (s) a
Atencion al Ciudadano.

Actividad 7 y 9.

Tabla No. 4. Procedimientos institucionales definidos para la atencion ciudadana
Fuente: DADEP — Elaboracion OCI
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Una vez verificado el contenido de los diferentes instrumentos, se observd que
la entidad cuenta con procedimientos formales para la atencion de los
ciudadanos y la solucion de sus requerimientos; asi mismo, estos describen
actividades de socializacion de resultados y en tres (3) expresamente sefiala la
coordinacion entre las diferentes areas.

8.9 Mejoramiento continuo del proceso Atencion a la Ciudadania

El mejoramiento continuo de la Atencidn a la Ciudadania se desarrolla con base
en el objetivo de este procedimiento, que es recibir a través de los diferentes
canales de atencion las PQRS presentadas por la ciudadania y grupos de valor de
la Defensoria del Espacio Publico y su gestionamiento de acuerdo con las
competencias de la entidad, para esto se llevd a cabo una actualizacion del
desarrollo de las actividades descritas en el flujograma del procedimiento
Atencion a la Ciudadania Cdodigo: 127-PRCAC-01 / Vigencia: 25/03/2021.

Al igual que en la Intranet de la entidad, en el proceso Atencion a la Ciudadania
en Gobierno Abierto, se evidencian dos (2) formatos que permiten la
recoleccion de sugerencias ciudadanas y bancos de propuestas, estrategias que
permiten tener presente la opinion de los usuarios en este caso puntual la
ciudadania; dichos formatos son:

1. Formato de recopilacion de sugerencias ciudadanas - Estrategia Conoce,
Propone y Prioriza.

2. Formato informe banco de propuestas - Estrategia Conoce, Propone y
Prioriza.

En estos formatos, la entidad busca relacionar las propuestas de mejora sobre la
gestion y tramites del DADEP presentadas por la ciudadania en el trimestre al
cual corresponde el informe; su finalidad es organizar en un solo reporte las
diferentes sugerencias propuestas por la ciudadania, para que sean discutidas en
las sesiones del Comité Institucional de Gestion y Desemperio y posteriormente
dar respuesta a las partes interesadas sobre su viabilidad.

La entidad manifestd que tanto las recomendaciones y observaciones de origen
interno (verificaciones, metodologias, reinducciones, capacitaciones) y externo
(Veeduria Distrital, Personeria de Bogota, Secretaria General de la Alcaldia Mayor
y otros entes externos), “son incorporadas en los diagnodsticos, matrices DOFA e
inclusive en el ciclo PHVA que logra atencion coordinada estructurada de la
calidad en términos de su mejora.”
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8.10 Ubicacion fisica Oficina Atencion a la Ciudadania

En visita realizada al SuperCADE CAD se verifico que las instalaciones de la
Oficina de Atencion a la Ciudadania del DADEP estan ubicadas estratégicamente
para la atender el tramite de quejas, reclamos y solicitudes, donde los modulos
estan debidamente equipados tecnoldgicamente y sefalizados, asi: (ver imagen
No. 9).

e Modulos D-151y D-152: para asesoria a los ciudadanos.
e Modulo D-158: para radicacion de correspondencia.

Se evidencio también la publicacion de la Carta de Trato Digno a la Ciudadania
que invita a conocer los deberes y derechos de los ciudadanos, resaltando la
responsabilidad compartida en la relacion Ciudadano-DADEP.

Modulos 151y 152 Modulo 158

Imagen No. 9. Ubicacion fisica Oficina Atencién a la Ciudadania
Fuente: DADEP - Elaboracion OCI

En consulta realizada a la pagina web de la entidad
(https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/mecanismos-de-
contacto y https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-
ciudadania/agendamiento-virtual, se observd que para el servicio de asesoria
presencial de atencion ciudadana se indica el modulo D-152, como se observa
en la imagen No. 10.
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Modulo para asesoria presencial publicado en la pagina web

N N— Y, @ 16 NG || 5T SC———

, Agendamiento de Citas Virtuales

lé

Mecanismos de contacto

— 7 g - —

Estimado Ciudadanola) el agendamiente de citas es un canal especializado que previamente
puede ayudar a resolver las inquietudes en maximo 30 minutes por profesionales de cada tema, si
previamente ha tenido un tema de gestion de esta Entidad que debas aclarar. Antes de agendar
verifica gue el tema corresponda realmente a la inquietud gue tienes.

Servicios presenciales de Atencion a la Ciudadania del DADEP y de
radicacién de correspondencia

. . Sitienes dudas y persisten, te esperamos en los siguientes canales para atencién:
Horarios de atencién

N Canal Virtual: Correo electrénico Lunes a Viernes de 7:00 am. a 400 pm.
Lunes a Viernes

Chat: Lunes a Viernes de 8:00 am. a 1200 m.y de 2:00 p.m. £00 p.m.
07:00 a.m. a 04:30 p.m.

Canal Telefénico: Lunes a Viernes de 7:00 a.m. a 12:00 m. y de 1:00 p.m. a 4:30 p.m. en las lineas: PBX
+57{601) 382 2510, +57(601) 350 7062 Linea gratuita 01 BOOO 127700 Celular +57 316 473 2213

Localizacion fisica, sucursales o regionales Canal Presencial: Av. Carrera 30 No. 25 - 90 SuperCADE CAnes a Viernes de 7.00

SUPERCADE CAD am.a 430 pm.* No requiere agendamiento previo

P A : De igual manera, recuerda que no es un canal para radicacién de peticiones, quejas, reclamos,
CARRERA30 # 259 esoria) y D-158 (Radicacion correspondencia) 'gual manen, reciiefda que na & n canal pam ecacin de peticiohes, que
sugwencms{ y denuncias, estas puedes remitirlas a los siguientes canales: Bogotd Te Escucha
Teusaquillo https:/bogota.gov.cojsdgs/crear-peticion y el correo dadepbogota@dadepgoveo y la ventanilla
presencial en el Médulo D-158 del SuperCADE CAD en la Av. Carrera 30 No. 25 - 90.

Imagen No. 10. Contacto ciudadano
Fuente: pagina Web DADEP - Consulta del 29 de mayo de 2023

Teniendo en cuenta que en la visita fisica a las instalaciones del SuperCADE CAD
existe adicionalmente el modulo D-151, es importante que se actualicen los
datos publicados en la pagina web, con el fin de evitar una posible
desinformacion ciudadana en la prestacion del servicio.

8.11 Indicadores de gestion del proceso Atencion a la Ciudadania

Revisado en la pagina web el documento: Plan de Servicio a la Ciudadania 2022,
Cddigo SG/MIPG 127-PPPAC-03, Vigencia desde 27/04/2022 Version 4, pagina
21, numeral 6: Indicadores; no fue posible accesar el link que muestra el detalle
de los indicadores asociados al proceso ya que no se encontré la pagina
solicitada (link  “roto”:  https://www.dadep.gov.co/transparencia/sistema-
integrado-de-gestion/indicadores-gestion/cuadro-mando-indicadores-2); por
lo anterior, es importante mantener actualizados los enlaces, ya que al ser un
documento de uso publico esta situacion eventualmente podria generar
traumatismos a los grupos de interés que lo consultan.

Reportado el incidente mediante correo del 17 de mayo de 2023, la
dependencia responsable aclaro que en mayo de 2022 se ajusto la pagina web
de la entidad y algunos enlaces quedaron “rotos”. Asi las cosas, los indicadores
estan  disponibles en  https://www.dadep.gov.co/planeacion/indicadores-
gestion. Ver imagen No. 11.
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B %2 A
Nombre Descripcitn Periodicidad Fecha Documentos
Publicacién adjuntos
Seqguimiento Carte a 31 de .
cuarts trimestre LEovEiLsi N e D;;?c’:\ Excol -
2022
Cuadro de Soente desde OO0 L P
Wiganka dosda vie, 06/T7/2022 - “Viar Descumento:
mando 2022 NA Vis RET 2022 =
indicadones )
Seguirmients Corte a 30 de N —— _—
tercer trimestre  setiombre 2002 A Mi¢, 10/26/2022 pamsiny

70
2022

Imagen No. 11. Indicadores de gestion del proceso Atencion a la Ciudadania
Fuente: pagina Web DADEP

Donde se encuentran los cuadros de mando de seguimiento trimestral a traves
de tres (3) indicadores: Oportunidad, Percepcion y Satisfaccion. Ver tabla No. 5.

CUADRO DE MANDO INDICADORES - 2022

Meta Avance Avance
Cod. Indicador 2022 Tipo (%) (%)
(%) 3er. Trim | 4to. Trim

Oportunidad de las respuestas
a las peticiones ciudadanas en
6 los términos de ley - Sistema | 100 Eficiencia 99,68 100
distrital para la gestion de
peticiones ciudadanas -Bogota
Te Escucha.

Percepcion de los ciudadanos
7 acerca de la atencion recibida | 100 | Efectividad 100 100
en los modulos.

Satisfaccion de los ciudadanos
8 respecto de las respuestas | 100 | Efectividad 95 96
emitidas.

Promedio 98.,33% 98.77%

Tabla No. 5. Cuadro de mando indicadores — 2022
Fuente: DADEP - Seguimiento cuarto trimestre 2022

En general, los indicadores de medicion de la gestion al proceso de Atencion a
la Ciudadania fueron altamente calificados por los ciudadanos, en particular, el
de Oportunidad y Percepcion, lo que demuestra la calidad de la atencion
prestada y de las respuestas emitidas por el DADEP. El indicador de Satisfaccion
del 96% se debid a que algunas de las peticiones no eran de competencia del
DADEP o por que las calificaciones dadas a algunas encuestas no fueron
clasificadas con Excelente, si no como Buena.
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8.12 Coherencia de las respuestas emitidas por la entidad

La Oficina de Control Interno realizd el seguimiento al formato SDQS-ORFEO
Caddigo: 127-FORAC-31 /Version: 1 /Vigente 06/05/2022, con la finalidad de
verificar el tipo de peticion y la gestion efectuada ante la misma por la
dependencia asignada y si la respuesta fue dada en los términos de tiempos
correspondientes y con claridad ante las solicitudes emitidas.

Es de resaltar que para efectuar esta verificacion se tomd como muestra para los
meses de julio a diciembre un total de treinta (30) respuestas emitidas por la
entidad y/o acciones realizadas, a lo que esta oficina considera que para las
proximas peticiones se debe hacer un minucioso control de seguimiento en o
concerniente a la claridad de la contestacion, ya que en algunos casos se
evidencio que estas no cuentan con los respectivos anexos de los documentos
con el que se genera el traslado de la peticion a la entidad competente, lo que
hace que el peticionario sea atendido después de vencidos los téerminos,
situacion que transgrede el cumplimiento del articulo 21 de la ley 1755 de 2015,
el cual cita “Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se
informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los
cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obrd por escrito”.

Adicionalmente, se hizo verificacion conforme a la claridad de las respuestas
emitidas por parte de la entidad, de acuerdo con los criterios de coherencia,
claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema, cotejandose el
cumplimiento de lo implementado a través de la Guia para la evaluacion de la
calidad de las respuestas a las peticiones ciudadanas Codigo SG/MIPG / 127-
GUIAC-03 - Vigencia desde: 23/02/2023, Versién 3.

8.13 Participacion en reuniones, actividades y eventos programados por la
Veeduria Distrital

Se evidencio la asistencia y participacion de la Defensora Ciudadana, delegada a
una funcionaria del proceso Atencion a la Ciudadania (previa formalizacion con
la Veeduria Distrital para asistir a los Nodos Intersectoriales de Formacion y
Capacitacion, Nodo de Comunicaciones y Nodo de Sector Gobierno), quien
asistio en representacion del DADEP a las siguientes reuniones, actividades y
eventos programados por la delegada para la Atencion de Quejas y Reclamos de
la Veeduria Distrital. Ver tabla No. 6.

En la pagina web esta publicado el informe de gestion del segundo semestre de

2022 por parte de la Defensora Ciudadana
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(https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/defensor-ciudadania,
donde dice textualmente: “Como defensora de la ciudadania se asistio a las
diferentes reuniones y convocatorias de participacion ciudadana, organizadas
por el IDPAC y la Veeduria Distrital, en donde se analizaron todos los escenarios
en los que son agentes activos los ciudadanos y se plantearon estrategias para
que desde cada Entidad se aportara a la mejora del servicio. La asistencia a los
talleres y foros permitio una permeabilidad de conocimientos, pues al participar
funcionarios y contratistas de diferentes roles fue mas fructuoso tener diferentes
opticas y a su vez verificar como se han solucionado en cada area”.

Relacion 2do. semestre 2022 - Asistencias Nodos Red de Quejas y Reclamos Veeduria
Distrital

No. Fecha Tema Tratado Tipo de nodo

1 29/09/2022 | Socializacion Guia Metodologica para la

Induccion y Reinduccion de servidores | Formacion y Capacitacion

2 30/09/2022 | del Distrito en el manejo de PQRS -

Nodo Intersectorial de formacion vy

capacitacion.

3 18/11/2022 | Ultimo Nodo sectorial  sectores

Ambiente, Salud, Gobierno, Gestion | Nodo Sectorial

Publica, Gestion

Juridica e Integracion Social.

4 30/09/2022 | Intersectorial de Comunicaciones Yy | Comunicacionesy

5 28/11/2022 | Lenguaje Claro Lenguaje Claro

6 30/11/2022 Formacion y Capacitacion
7 06/12/2022 | Plenaria Final 2023 Plenaria Final Red Distrital

de Quejas y Reclamos
Tabla No. 6. Asistencias Nodos Red de Quejas y Reclamos Veeduria Distrital
Fuente: DADEP - Elaboracién OCI

9. ANALISIS DE RIESGOS

En el informe publicado en la web como: Mapa de Riesgos Institucional 2022,
version 4, estan definidos para el proceso de Atencion a la Ciudadania los
siguientes riesgos. Ver tabla No. 7.

Definicion del riesgo Impacto Tipo Clasificacion
No disponer de los canales de | Reputacional | Riesgo de Ejecuciony
atencion para la ciudadania. Gestion administracion de
procesos
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Definicion del riesgo Impacto Tipo Clasificacion
No aplicar los criterios de calidez,
amabilidad, oportunidad, | Reputacional | Riesgo de Ejecuciony
efectividad, rapidez y confiabilidad Gestion administracion de
a través de los canales de procesos
atencion.
Posibilidad de prestar servicios a Usuarios,
través de procesos que no | Econdmico Riesgo de productos y
cumplan con las necesidades de la | y Gestion practicas,
ciudadania. Reputacional organizacionales.

Posibilidad de recibir o solicitar
cualquier dadiva o beneficio a
nombre propio o de terceros con | Reputacional | Riesgo de Fraude interno
el fin de agilizar, demorar la Corrupcion
respuesta ante una solicitud de
servicio o tramite y/o manejo
inadecuado de los datos
personales.

Tabla No. 7. Riesgos asociados al proceso Atencion a la Ciudadania
Fuente: DADEP - Elaboracién OCI

Durante el seguimiento adelantado por la Oficina de Control Interno no se
evidencio la materializacion de los riesgos ni se identificaron posibles nuevos
riesgos que afecten el proceso de Atencion a la Ciudadania.

10.SEGUIMIENTO AL INFORME DEL PERIODO ANTERIOR (I SEMESTRE DE
2022)

La entidad efectud las siguientes acciones a las recomendaciones del Informe
de Seguimiento Semestral de Atencion al Ciudadano, Sistemas de Informacion y
Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de los Ciudadanos - |
semestre de 2022, radicado numero 20221300062313:

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 estado actual de cada uno de los
requerimientos y determinar si hay acciones de mejora a realizar.

Acciones implementadas por la entidad:
El DADEP a través de la oficina de Atencion a la Ciudadania dio
continuidad a la normatividad vigente en materia de atencion al
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ciudadano y atencion de PQRDS, llevando a cabo actividades diarias de
seguimiento a las respuestas ciudadanas y revisando los vencimientos de
la SDQS semanalmente por dependencia a través de reportes preventivos.

Se realizaron capacitaciones normativas en:

o Acuerdo 731 de 2018 del Concejo de Bogota (Por el cual se
promueven 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).

o Articulo 35 (Prohibiciones) Ley 734 de 2002, por la cual se expide el
Cadigo Disciplinario Unico.

o Articulo 39 (Prohibiciones) Ley 1952 de 2019, por la cual se expide
el Codigo General Disciplinario, numeral 8: Omitir, retardar o no
suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones
respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades,
asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a
quien corresponda su conocimiento.

o0 Manual para la gestion de peticiones ciudadanas de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, version 3 de noviembre del
2020.

o Guia para la evaluacion de calidad y calidez de las respuestas
emitidas a las peticiones ciudadanas y manejo del sistema distrital
para la gestion de peticiones ciudadanas de codigo 127-GUIAC-03
version 1, vigente desde el 10/05/2022.

Se evidencio reunion y revisiones de calidad a cerca de:

o Acta de reunion No. 1 del 05/01/2023: Retroalimentacion
resultados sobre el informe de consolidado sobre la calidad de las
respuestas emitidas a través del Sistema Distrital para la gestion de
peticiones ciudadanas Bogota Te Escucha del mes de noviembre

de 2022.
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0 Reportes de analisis de calidad, calidez y oportunidad de las
respuestas emitidas en Bogota Te Escucha, en los meses de julio,
agosto, septiembre y octubre de 2022, enviados a la Subdireccion
de Registro Inmobiliario y a la Subdireccion de Gestion Inmobiliaria
y del Espacio Publico; con el fin de socializarlas e implementar las

acciones correctivas correspondientes.

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

Acciones implementadas por la entidad:

La entidad elabord y publico en

la pagina web los informes de

seguimiento a las peticiones radicadas durante los meses del segundo
semestre de 2022, situacion que fue evidenciada en
por esta oficina. Ver imagen No. 12.

% Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias

Nombre

Descripcidn

Periodicidad

Fecha
Publicacién

Documentos
adjuntos

consulta realizada

12- Informe PQRS

1- Informe PQRS

10- Informe PQRS

09- Informe PQRS

08- Informe
PQRS

O7- Informe PQRS

diciembre

noviembre 2022

octubre 2022

septiembre 2022

agosto 2022

Jjulio 2022

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Enero-11-2023

Diciembre-12-
2022

Noviembre-17-
2022

Octubre-12-2022

Septiembre-12-
2022z

Agosto-11-2022

Imagen No. 12. Informes de PQRD

Fuente: pagina Web DADEP

11

Wer Documento en
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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.

Acciones implementadas por la entidad:
El numeral 8 del Articulo 35 de la Ley 734 de 2002, establece:

"Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las
peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las
autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de

aquel a quien corresponda su conocimiento”.
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Para dar tramite oportuno a las peticiones ciudadanas, la entidad
implementd las siguientes acciones preventivas, adicionalmente, se
evidenciaron los documentos de seguimiento y reportes de cada uno de
los meses del segundo semestre de 2022:

o Reporte preventivo: elaborar y enviar un reporte por email a los
puntos focales de las areas involucradas, el primer dia habil de la
semana con las peticiones proximas a vencer.

o Alertas semanales: elaborar y enviar un documento Excel por email
a todas las areas, el ultimo dia habil de la semana con la
informacion del estado de los requerimientos ciudadanos a su
cargo, organizado por un semaforo, asi:

> Verde: a tiempo
> Amarillo: proximas a vencer
> Rojo: riesgo de vencimiento

o Alertas diarias: hacer seguimiento diario al vencimiento de las
peticiones para verificar el cierre oportuno.

o Informe semanal: por medio de email, el ultimo dia habil de la
semana, informar a la Subdireccion de Gestion Corporativa
(responsable del proceso Atencion a la Ciudadania), el
comportamiento semanal de los cierres oportunos o
extemporaneos de las peticiones por cada dependencia de la
entidad.

o Informe mensual: dentro de los primeros cinco (5) dias habiles del
mes siguiente al reporte correspondiente, enviar por email a la
Subdireccion de Gestion Corporativa, un resumen ejecutivo del
mes anterior informando si alguna respuesta de una peticion fue
extemporanea.

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 Bogota y de ser necesario plantear nuevas
acciones que permitan emitir respuestas que cumplan cabalmente con
los criterios de calidad.
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Acciones implementadas por la entidad:

Se evidencio reunion en junio de 2022 para retroalimentar el analisis de
calidad y oportunidad realizado por la Direccion de Calidad de la Alcaldia
Mayor de Bogota, en las respuestas emitidas por las dependencias del
DADEP que tuvieron observaciones en los informes, segun los criterios de
coherencia, claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema de
informacion Bogota Te Escucha. Adicionalmente, se evidencio acta de
reunion del 5 de enero de 2023, cuyo tema fue la retroalimentacion de los
resultados del informe consolidado sobre la calidad de las respuestas
emitidas por Bogota Te Escucha de noviembre de 2022.

La entidad ejecutd acciones preventivas y correctivas que le permitieron
dar cumplimiento a los criterios de calidad de las respuestas emitidas, asi
como en el manejo de las peticiones radicadas por los ciudadanos y
tramitadas a traveés de Bogota Te Escucha.

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.

Acciones implementadas por la entidad:

Se evidencio entre los meses de septiembre y diciembre de 2022, la
asistencia a diez (10) capacitaciones virtuales por parte del personal del
DADEP que atiende a la ciudadania, en temas relacionados con:

1. Taller Lenguaje Claro Fundamentos - ;Como escribir en lenguaje
claro? Veeduria de Bogota.

2. Jornada de capacitacion manejo de estadisticas y emision de
informes -Introduccion y tips de Excel.

3. Cualificacion Gestion de Peticiones Ciudadanas - Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

4. Jornada de capacitacion manejo de estadisticas y emision de
informes — Consolidados.

5. Jornada de capacitacion manejo de estadisticas y emision de
informes -Manejo de filtros desde: Reporte Gestion de Peticiones
2022.

6. Jornada de capacitacion manejo de estadisticas y emision de
informes -Informes de PQRS.

7. Jornada de capacitacion manejo de estadisticas y emision de
informes -Generacion de Boletin Interactivo y Dashboard.
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8. Cualificacion -Introduccion al Servicio a la Ciudadania Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

9. Induccion manejo del canal telefonico Conmutador y Celular.

10. Taller Lenguaje Claro - Redaccion de textos administrativos y
legales Veeduria de Bogota.

En el archivo acta de reunion capacitacion 13 de septiembre.doc,
relacionada con la Jornada de capacitacion manejo de estadisticas y
emision de informes 13 de septiembre, Tema 1: Introduccion y tips de
Excel, se observo que la lista de asistentes esta vacia.

11. CONCLUSIONES

Realizado el seguimiento se concluye:

i. Laentidad dio cumplimiento a los numerales estipulados en el articulo 30.
del Decreto 371 de 2010 relacionado con los procesos de atencion al
ciudadano, sistemas de informacion y atencion de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los ciudadanos; no obstante, se evidencio el
archivo acta de reunion capacitacion 13 de septiembre.doc sin
diligenciamiento de la lista de asistencia, asi como, informes que deben
publicarse en la pagina web y diferencias entre los planes de accion del
Defensor Ciudadano publicado en la Intranet y en la pagina web.

ii. La calificacion ciudadana basada en las encuestas de percepcion y
satisfaccion de la prestacion del servicio por los canales presencial y
telefonico, fue de 97% y 98% respectivamente; lo que demostré que los
ciudadanos encuestados estan satisfechos con la calidez, el respeto y la
amabilidad que les brinda la entidad.

iii. El avance de los indicadores de gestion alcanzado durante el tercer
trimestre de 2022 fue en promedio el 98,33% y durante el cuarto
trimestre fue del 98,77%, lo que denota un alto compromiso de la entidad
en prestar un buen servicio ciudadano.

iv. La entidad implementd las acciones correspondientes que dieron
cumplimiento a las recomendaciones del informe de seguimiento
realizado al primer semestre de 2022.
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v. La entidad cuenta con procedimientos formales para la atencion de los
ciudadanos y la solucion de sus peticiones, publicados en la intranet; asi
como, informes de gestion publicados en la pagina web institucional; lo
que denota una articulacion entre los procesos institucionales y la Oficina
de Atencion a la Ciudadania, que facilita la atencion y respuesta a las
peticiones ciudadanas.

vi. Las respuestas emitidas por la entidad a las peticiones estuvieron
enmarcadas bajo los criterios de coherencia, claridad, calidad vy
oportunidad; lo que indica una correcta aplicacion de los procedimientos
implementados para gestionar eficientemente las necesidades ciudadanas
en pro de mejorar la relacion Ciudadano-DADEP.

vii. Durante el segundo semestre de 2022, del total de 1.968 peticiones
registradas, el canal mas utilizado por los ciudadanos fue la Web con el
63%, seguido del canal Telefonico con el 18%; donde la preferencia
ciudadana por el uso de la tecnologia de Internet fue muy alta.

viii.  La informacion de contacto ciudadano para la asesoria presencial que
publicd la entidad en la pagina web, difiere con la hallada en las
instalaciones fisicas del SuperCADE CAD, ya que en la primera se indica el
modulo D-152 y en la segunda el modulo D-151 y D-152, lo que podria
inducir a una eventual desinformacion a la ciudadania.

12. RECOMENDACIONES
Realizado el seguimiento se recomienda:

i. Fortalecer y vincular al personal de la entidad en las actividades que
permitan adquirir una cultura de servicio ciudadano articulado con las
buenas practicas institucionales.

i. Fortalecer la entrega de respuestas en lenguaje sencillo, claro y de facil
comprension, con informacion completa respondida acorde con lo
explicitamente requerido por el ciudadano.

iii.  Actualizar la informacion relacionada con el Defensor del Ciudadano, ya
que no se identificd el seguimiento al plan de accion; los datos del
Defensor al Ciudadano y las piezas comunicacionales corresponden a la
vigencia 2020 y 2021.
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iv.  Implementar puntos de control con el fin de verificar que la informacion
publicada en la pagina web y en la intranet sean concordantes, lo anterior
con ocasion del Plan de Accion del Defensor de la Ciudadania que
actualmente son diferentes.

v. Propender por la captacion progresiva de la mayor cantidad de encuestas
ciudadanas para aumentar la percepcion en la satisfaccion del servicio y
aunar esfuerzos para un mejoramiento continuo y acercamiento con la
poblacion distrital.

.
ALLAN MAURICE ALFISZ LOPEZ
Jefe Oficina de Control Interno
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