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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.

En cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, Art. 76 Reglamentado por el Decreto Nacional
2641 de 2012, la Oficina de Control Interno realizd seguimiento a las recomendaciones
del informe correspondiente al segundo semestre de 2022, publicado en la pagina web
de la entidad; adicionalmente, para el primer semestre de 2023, indagd por temas
como las encuestas de percepcion ciudadana, el mejoramiento continuo del proceso,
la participacion de la defensora ciudadana en capacitaciones y el estado de las
solicitudes registradas durante el semestre en mencion; adicionalmente, se consultd
informacion relacionada con el proceso de Atencion a la Ciudadania publicada en la
pagina web institucional y en la intranet.

2. OBJETIVO GENERAL

Verificar el cumplimiento por parte del DADEP del articulo 30. del Decreto 371 de 2010
relacionado con los procesos de atencidon al ciudadano, sistemas de informacion y
atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos.

3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar las acciones implementadas por la entidad de conformidad con el
informe de seguimiento al segundo semestre de 2022.

e Conocer el grado de percepcion y satisfaccion de los ciudadanos con respecto a
la atencion por los canales presencial, telefonico y virtual.

4. ALCANCE

La Oficina de Control Interno evalud el seguimiento de atencion al ciudadano, sistemas
de informacioén y atencion a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadanos, por parte del DADEP, al periodo correspondiente al primer semestre de
2023.
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5. CRITERIOS — MARCO NORMATIVO
Dentro del marco normativo legal se considero:

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

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”.

o Ley 1437 de 2011. "Por la cual se expide el Coddigo 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”.

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

o DADEP, Procedimiento Atencion a la Ciudadania, cdodigo: 127-PRCAC-01,
version 6, vigente desde el 16/08/2023.

e DADEP, Protocolo de Atencion a la Ciudadania, codigo SG/MIPG 127-PROTAC-
01, version 7 vigente desde 07/06/2023.

e DADEP, Proceso Atencion a la Ciudadania, codigo: 127-PROAC-01, version 4,
vigente desde el 28/04/2023.

e DADEP, 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.

o DADEP, Guia para la caracterizacion de grupos de valor y partes interesadas,
codigo: SG/MIPG: 127-GUIAC-02, version: 3 vigente desde: 31/11/2022.

6. SOLICITUD DE INFORMACION

Para el desarrollo del informe se realizd la solicitud de informacion a la Subdireccidon de
Gestion Corporativa (SGC), como se muestra en la tabla No. 1.
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Tabla No. 1. Solicitud de informacioén

Solicitud OCI radicado No. Dependencia Respuesta SGC radicado No.

20231100037823 del 18/10/2023 SGC 20234080038353 del 24/10/2023
Fuente: DADEP - Elaboracion OCI

7. METODOLOGIA

El seguimiento se llevd a cabo a través de la solicitud formal de informacion a la
Subdireccion de Gestion Corporativa, responsable del proceso Atencion a la
Ciudadania; adicionalmente, incluyo reuniones internas y externas del equipo de la OCI,
la verificacion de evidencias, revision, cruce de informacion entre bases de datos,
revision de la documentacion aplicada, consultas telefénicas y via correo electronico a
la Oficina de Atencion Ciudadana, para claridad de evidencias y de la informacion
suministrada, ademas de consultas a la pagina web y a la intranet.

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

8. ANALISIS Y RESULTADOS

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

8.1 Encuestas de percepcion sobre el servicio prestado
En lo corrido del primer trimestre de 2023 la percepcion de los usuarios mediante
encuestas aplicadas, sobre la prestacion del servicio de Atencion a la Ciudadania,

atendido por los canales presencial, telefonico y virtual, se resume en la tabla No. 2.

Tabla No. 2. Calificacidn del servicio prestado

Encuestas
No. de . Calificacion
Canal atencione | Aplicada
s s Excelent % Buen % Regula % Mal %
e o r o

Presencial 737 214 211 98,60 3 1,40 0 0,00 0 |0,00
Telefénico 1.336 66 64 96,97 2 3,03 0 0,00 O |0,00
Virtual 2.972 10 6 60,00 4 40,00 0 0,00 0 |0,00

Total 5.045 290 281 N.A. 9 N.A. 0 N.AA.| O |[NA

Fuente: DADEP - Elaboracion OCI
Del total de atenciones a los usuarios, siendo el canal Virtual el de mayor aplicacion

(2.972), aplicod el menor numero de encuestas (10); a diferencia del canal Presencial que
con menor numero de atenciones (737) aplicd el mayor nimero de encuestas (214),
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con el 98,6% (211) calificadas como Excelente y el 1,4% (3) como Bueno. Ver grafica No.
1.

Grafica No. 1. Percepcion ciudadana por la atencién prestada

64

= Presencial
Telefénico

Virtual

0 0
Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: DADEP - Elaboracion OCI

En general, el total de encuestas aplicadas (290) es muy bajo con respecto al total de
atenciones prestadas por la entidad a los usuarios (5.045), equivalente al 5,74%, esto
posiblemente ocurre por la libertad de los ciudadanos de calificar o no la atencién
recibida; sin embargo, el promedio del servicio calificado como Excelente fue del
96.89%.

La Subdireccion de Gestion Corporativa aclara que: “desde abril de 2023, las encuestas
se recogen en el calificador de percepcion y satisfaccion, los reporten son virtuales, sin
embargo, en acta se da constancia del mismo. Los informes de los meses de mayo en
adelante incorporan el canal virtual (correo electronico y chat) dentro del analisis”.

La Oficina de Control Interno evidencio los soportes de las encuestas, asi:

e Canal presencial: actas de apertura del buzdn de sugerencias ubicado en el
SuperCADE CAD, en los meses de enero a junio de 2023. Adicionalmente, se
observaron encuestas de percepcion y satisfaccion de la atencidon prestada, vy
archivos en Excel con registro de reportes y felicitaciones.

e Canal telefénico: archivo Excel con solicitudes tipo consulta y queja, calificadas
en su gran mayoria como Excelente y algunas con Bueno. No hubo
calificaciones con estado Regular ni Malo.

e Canal virtual: archivo Excel con 24 solicitudes, donde 16 no indican el canal
(estan en blanco) por el cual el ciudadano recibié la atencion. En la pregunta:
“Califique el servicio en la atencion a su solicitud, requerimiento o peticion”, tres
(3) fueron calificadas como Regular. En la pregunta: “Califique la amabilidad y
respeto en la respuesta brindada a su solicitud, requerimiento o peticion”, dos (2)
fueron calificadas como Regular. En la pregunta: “Califique el tiempo de espera
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para recibir la respuesta dada por la entidad a su solicitud, requerimiento o
peticion”, cuatro (4) fueron calificadas como Regular y una (1) como Malo.

Cabe anotar, que una misma solicitud fue calificada con Regular en dos (2)
preguntas y la otra con Bueno; otra solicitud fue calificada con Regular en dos
(2) preguntas y una con Malo; y otra solicitud fue calificada con Regular en las
tres (3) preguntas. Ver imagen No. 1.

Imagen No. 1. Solicitudes sin identificacion del canal virtual y calificaciones Regular y Malo

10 B indique por favor el canal por el cual recibio la atencion Bl cAuFIQUE EL SERviciO EN LB caurFique 1A amasiucBd caurique L TiEmpo pe Esp Bl

4 Bueno Bueno Regular

5 Regular Bueno Regular

6 Bueno Bueno Bueno

7 Excelene Excelente Bueno

8 Excelene Excelente Excelente
9 Excelene Excelente Excelente
10 Bueno Excelente Excelente
11 Excelene Excelente Excelente
12 Excelene Excelente Excelente
13 Bueno Bueno Bueno
14 Regular Regular Malo
15 Excelene Excelente Bueno
16 Excelene Excelente Excelente
17 Excelene IExcelente Bueno
18 Excelene Excelente Excelente
19 Excelene Excelente Regular
20 CORREQ - dadepbogota@dadep.gov.co Excelene Excelente Excelente
21 CHAT Excelene Excelente Excelente
22 CORREQ - dadepbogota@dadep.gov.co Excelene Excelente Excelente
23 CORREQ - dadepbogota@dadep.gov.co Bueno Bueno Bueno
24 CORREO - dadepbogota@dadep.gov.co Bueno Bueno Bueno
25 CORREO - dadepbogota@dadep.gov.co Bueno Bueno Bueno
26 CORREO - dadepbogota@dadep.gov.co Regular Regular Regular
27 CORREO - dadepbogota@dadep.gov.co Excelene Excelente Excelente

Fuente: DADEP - Elaboracion OCI

8.2 Actividades desarrolladas para el mejoramiento continuo del proceso

Para el mejoramiento continuo del proceso de Atencion a la Ciudadania se realizaron
las siguientes actividades, cuyos soportes fueron evidenciados por esta oficina:

e Entre febrero y junio de 2023 - Capacitaciones dirigidas por la Direccion de
Calidad de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota:

o Introduccidn a lo publico

o Gestion de peticiones ciudadanas

o Introduccidn a las politicas publicas

o Introduccidn al servicio a la ciudadania

e En marzo de 2023 - Capacitaciones dirigidas por el equipo funcional de Bogota
Te Escucha de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota:

o Manejo del Sistema Bogota Te Escucha - Registro SDQS que ingresan al
canal virtual.
o Manejo eventos Bogota Te Escucha -Cierre peticiones con traslado.

e Enmarzoy junio de 2027 - Capacitaciones dirigidas por la Veeduria Distrital:
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o Lenguaje Claro- Laboratorio de Simplicidad.
o Taller de Lenguaje Claro -Cédmo escribir en lenguaje claro para la ciudadania.

e En abril, mayo y junio de 2023 - Mesas de trabajo y refuerzo en criterios de
calidad y oportunidad en las respuestas ciudadanas — Areas DADEP: Atencion a
la Ciudadania, Oficina Juridica, Oficina Asesora de Planeacion, Equipo Defensa -
Subdireccion de Gestion Inmobiliaria y del Espacio Publico, Subdireccion de
Gestion Inmobiliaria, Subdireccion de Registro Inmobiliario, Mesa técnica de
calidad Direccion de Calidad de la Secretaria General y el DADEP, y Mesa de
trabajo revision - Subdireccion de Registro Inmobiliario.

8.3 Participacion de la defensora ciudadana del DADEP

La defensora ciudadana del Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio
Publico (DADEP) asistio a las siguientes capacitaciones, programadas por la Delegada
para la Atencion de Quejas y Reclamos de la Veeduria Distrital, durante el primer
semestre de 2023; soportes que fueron evidenciados por esta oficina:

Primera reunion plenaria red de quejas de la Veeduria.

Seminario web disefo universal para la sefialética.

Nodo intersectorial formacion y capacitacion.

Laboratorio de Simplicidad — Lenguaje Claro sesion 01.

Laboratorio de Simplicidad — Lenguaje Claro sesion 02.

Nodos Sectoriales — Nodo sector gobierno Red Distrital de Quejas y Reclamos.

Socializacidon competencias sectores planeacion y gestion juridica.

Reunidén socializacion competencias sector desarrollo econdmico, industria y

turismo.

9. Socializacion competencias sector educacion.

10. Socializacion guias metodoldgicas en el manejo de PQRS.,

11. Socializacion guia metodoldgica para la induccion y reinduccion de servidores
del Distrito en el manejo de PQRS - Nodo intersectorial de formacion y
capacitacion.

12. Socializacion competencias sector ambiente.

13. Encuentro distrital de intercambio de experiencias, buenas practicas y lecciones

aprendidas en los procesos de gestion de la participacion y el control social en el

Distrito.

@NO A WD

La Oficina de Control Interno evidencid la publicacion en la pagina web del informe de
la Defensora Ciudadana, correspondiente al primer semestre de 2023. Ver imagen No.
2.
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Imagen No. 2. Publicacion informe de la defensora ciudadana

Informes de gestion

Informe del E'r me; semestre _ Mar, 10/24/2023 - [P ——
Defensor de la 2023 Semestra . PDF

- 13044

Ciudadania

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

En la pagina web, la entidad informa que para el afio 2023 no se publica el Plan de
Accion para el Defensor del Ciudadano, ya que la labor que realiza se publica
semestralmente en la pestafia de informes de gestion. Ver imagen No. 3.

Imagen No. 3. Aviso de no publicacion del plan de accion de la defensora ciudadana

o Para la vigencia 2023, no se contemplé el Plan de Accién para el Defensor del Ciudadano,

toda vez gue semestralmente se publica el informe de su labor en la pestana de informes
de gestion.

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

8.4 Solicitudes/peticiones recibidas durante el primer semestre de 2023

Durante el primer semestre de 2023 se registro un total de 2.103 solicitudes, distribuidas
por mes segun la tabla No. 3.

Tabla No. 3. Total solicitudes registradas por mes

Mes Cantidad de solicitudes
Enero 270
Febrero 386
Marzo 388
Abril 349
Mayo 382
Junio 328
Total 2.103

Fuente: DADEP - Elaboracion OCI

El derecho de peticion de interés particular representd el mayor nimero de solicitudes
registradas por los ciudadanos durante el semestre, con el 38,99%, seguido del derecho
de peticion de interés general, con el 33,67% y las quejas con el 18,12%. Ver tabla No. 4.

Tabla No. 4. Tipos de solicitud por mes

Tipo solicitud/Mes Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Total %

Derecho de peticion de | 5 137 156 | 145 | 144 | 138 | 820 | 3899

interés particular

Derecho de peticion de | g5 136 | 127 | 125 | 138 | 97 | 708 | 33,67

interés general

Queja 62 79 65 54 67 54 381 18,12

Consulta 11 15 13 9 14 13 75 3.57

Reclamo 7 9 14 9 15 13 67 3,19
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Tipo solicitud/Mes Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Total %
_Sol|C|tud lo!e acceso a la 4 6 8 4 3 8 23 157
informacion
Sugerencia 1 3 3 2 9 0,43
Solicitud de copia 1 2 2 5 0,24
Denunc!q por actos de 1 1 1 1 4 0.19
corrupcion
Felicitacion 1 1 0,05

Total 270 386 388 349 | 382 328 | 2.103 | 100,00

Fuente: DADEP - Elaboracion OCI
Los canales de comunicacion mas utilizados por los ciudadanos para registrar las
solicitudes fueron la Web con el 65,81%, seguido del E-mail con el 20,68% y del medio
Escrito con el 5,23%. Ver tabla No. 5.

Tabla No. 5. Canales utilizados por mes

Canal/Mes Enero Fekc))rer Marzo | Abril Mayo | Junio | Total %
Web 175 264 251 224 247 223 1.384 65,81
E-mail 62 66 89 72 81 65 435 20,68
Escrito 17 15 15 15 30 18 110 5,23
Teléfono 11 22 20 9 14 11 87 4,14
Presencial 1 7 4 24 3 7 46 2,19
Redes sociales 4 10 7 5 5 2 33 1,57
Buzodn 2 2 1 2 7 0,33
APP-Aplicacion
movil 1 1 0,05

Total 270 386 388 349 382 328 2.103 | 100,00

Fuente: DADEP — Elaboracion OCI

La tabla No. 6 muestra las areas del DADEP responsables de atender las solicitudes,
donde Atencion a la Ciudadania tuvo el 68,38% y las areas misionales: Subdireccion de
Gestion Inmobiliaria y del Espacio Publico y la Subdireccion de Registro Inmobiliario
tuvieron el 19,73% y 7,89%, respectivamente.

Tabla No. 6. Solicitudes radicadas por areas del DADEP
Area/Mes Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Total %
Area de Atencion a la Ciudadania 163 270 292 233 | 253 227 |1.438 | 68,38
Subdireccién de Gestion

Inmobiliaria y del Espacio Publico 79 80 55 68 86 47 415 | 19,73
Subdireccion de Registro
Inmobiliario 15 26 26 39 27 33 166 7.89
Oficina de Control Disciplinario
Interno 5 4 10 6 10 10 45 2,14
Oficina Juridica 1 3 3 3 5 15 0.71
Direccion 5 1 2 3 11 0,52
Subdireccion de Gestion
Corporativa 2 2 3 1 2 10 0,48
Oficina Asesora de Planeacion 2 2 0,10
Oficina Asesora de
Comunicaciones 1 1 0,05
Total 270 386 388 | 349 | 382 328 |2.103| 100,00
Fuente: DADEP - Elaboracion OCI
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En cuanto al estado de las soluciones de las solicitudes, el 49,22% fueron solucionadas
por traslado, el 21,45% fueron solucionadas por asignacion y el 15,17% solucionado
registro con preclasificacion; lo que indica que se dio solucion a las peticiones
ciudadanas registradas durante el primer semestre de 2023. Ver tabla No. 7.

Tabla No. 7. Estado de solucién de las solicitudes

Estado/Mes Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Total %

Solucionado - Por traslado 141 204 189 169 | 178 154 | 1.035]| 49,22
Solucionado - Por asignacion 53 76 79 67 101 75 451 | 21,45
Solucionado - Registro con
preclasificacion 50 51 60 66 49 43 319 15,17
Cerrado - Por no competencia 16 41 35 23 37 27 179 8,51
Solucionado por asignar - Trasladar 10 11 21 18 12 16 88 4,18
Solucionado - Por respuesta definitiva 3 1 6 10 0,48
Cancelado - Por no peticién 2 2 1 3 8 0,38
Por ampliar - por solicitud ampliaciéon 1 3 3 7 0,33
Por aclarar - por solicitud aclaracion 1 1 3 5 0,24
Cierre con acto administrativo 1 1 0,05

Total 270 386 388 | 349 | 382 | 328 |2.103 | 100,0

Fuente: DADEP - Elaboracion OCI

8.5 Boletines mensuales de atencion a la ciudadania

Se verificod en la pagina web de la entidad la publicacion de los boletines interactivos
mensuales de atencidn a la ciudadania, correspondiente al primer semestre de 2023.
Ver imagen No. 4.

Imagen No. 4. Publicaciéon boletines mensuales de atencion a la ciudadania

Boletin mensual interactivo de atencion a la ciudadania

10-Boletin oetubre 2073 _ Noviembre-09-
interactivo

f
@

09-Boletin saptismbra 2023

: Mensual Octubre-18-2023
interactivo

-documento.
Excel

08-Boletin agesto 2023 _ Septiembre-07 Ver documento en
interactivo 2023 e

07-Boletin julio 2023
interactivo

Mensual Agosto14-2023

06-Boletin

: - Mensual Julio-14-2023
interactivo

Ver documento en
Excel

Ver documento en
Excel

Ver documento en
Excel

Ver documento en
Excel

Ver documento en
Excel

05-Boletin
interactive

04-Boletin

; h Mensual Mayo-10-2023
interactivo

03-Boletin

h Mensual Abril-14-2023
interactivo

02-Boletin
interactivo

01-Boletin enera2023 . Ver -
\i‘wﬂ Mensua Febrero-09.2023 Cpy

Fuente: pagina web https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/estadisticas-atencion-a-la-ciudadania

Mensual Marzo-13-2023

Estos boletines indican, mediante un tablero de control, la cantidad total de solicitudes
registradas por canal de atencidén (virtual, presencial y telefénico), por punto de
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atencion, por grupo de valor, por género, por tipo de peticidn, por tramite y/o servicio y
por top 5 de temas frecuentes asociados a los tramites y/o servicios.

8.6 Informes de gestidon de atencion a la ciudadania
Se verificd en la pagina web de la entidad la publicacion de los informes de gestion de

atencion a la ciudadania, correspondiente al primer semestre de 2023. Ver imagen No.
5.

Imagen No. 5. Publicacién de informes de gestion por canal de atencion

Dashboard junio 2023 ) ~ [ ———
atencién a la Mensual Julie-14-2023 Excel
cludadania
Dashboard mayn 2023 ; Ver documents &n
atencién a la : Mensual Junia-09-2023 Excel
cludadania
Dashboard abwil 2023 L Ver documents &n
atencicn a la Mensual Mayo-10-2023 Excel
cludadania
Dashboard marzo 2023 ) Ver documents &n
atencidn a la Mensual Abril-14-2023 Excel
cludadania
Dashboard Febrere 2023 _ Ver documnento en
atencién a la Mensual Marzo-09-2023 Excel
cludadania
Dashboard
vero 2023 Ver Documento en
atencién a la = - Mensual Febrero-09-2023 Excel
cludadania

Fuente: pagina web https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/estadisticas-atencion-a-la-ciudadania

Estos informes de gestion indican, mediante un tablero de control, el numero de
atenciones brindadas por canal, la gestion de PQRSD, la cantidad de PQRSD por
tipologia pendientes de tramite y las PQRSD pendientes de tramite al final del mes.

8.7 Anadlisis de resultados encuesta de satisfaccion de canales
Se verificd en la pagina web de la entidad la publicacion de los resultados de las

encuestas de satisfaccion de canales, correspondiente al primer semestre de 2023. Ver
imagen No. 6.
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Imagen No. 6. Publicacidon analisis de resultados encuestas de satisfaccion

Andlisis de Resultados Encuesta de Satisfaccién de Canales A
06-2023 Encuesta
de satisfaccién Jurie 2023 N N e
telefénica y Mensual Agosto-01-2023 PDE
presencial
05-2023 Encuesta
de satisfaccién mayo 2023 . Ver documento en
telefénica y Mensual Junio-22-2023 PDF
presencial
04-2023 Encuesta
de satisfaccién abeil 2023 Ver documento en
- ay0-25-2(
telefénica y Mensuzl Mayo-25-2023 POFE
presencial
03-2023 Encuesta
de satisfaccién rarzo 2073 N - Ver =
telefénica y Mensuzl Mayo-08-2023 POE
presencial
02-2023 Encuesta
de satisfaceién Tebrere 2023 - Ver docurmento en
telefénica y Mensual Marzo-22-2023 POF
presencial
01-2023 Encuesta
de satisfaceién efvers 2023 Mensual [T— Ver am =
telefénica y
presencial

Fuente: pagina web https://www.dadep.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/estadisticas-atencion-a-la-ciudadania

Estos informes de andlisis de resultados tienen como objetivo “medir cuantitativamente
el grado de satisfaccion de los ciudadanos(as) que acceden a los canales telefonico,
presencial y virtual del DADEP a partir de la apreciacion que tienen los(as) usuarios(as)
con relacion a la calidad de los tramites y servicios ofrecidos por el Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico, en procura de tomar decisiones
que contribuyan a la mejora continua de la atencion de los canales presencial,
telefénico y virtual”.

8.8 Servicio al publico, normas, formularios y protocolos de atencién

Segun consulta realizada en la pagina web de la entidad, el 28 de noviembre de 2023,
se observd en la seccion Servicio al publico, normas, formularios y protocolos de
atencion, la publicacion del procedimiento Atencion a la Ciudadania, version 5, vigente
desde el 25/03/2021; mientras que en la intranet estd publicado el mismo documento
con la versidn 6, vigente desde el 16/08/2023. Por lo anterior, la versidon de la pagina
web estd desactualizada, situacion que podria causar desinformacion a los usuarios
externos que consultan la documentacion del proceso Atencion a la Ciudadania. Ver
imagen No. 7.
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Imagen No. 7. Comparativo versiones del procedimiento Atencion a la Ciudadania
Documento publicado pagina web

+ Procedimiente Atencion a la Ciudadania

Procedimiento ATENCION A LA CIUDADANIA
Proceso ATENCION AL CLIENTE Y/O USUARIO V 5

VIGENCIA 26/0372021 CODGO: 12T-PRCAC-01

CONTROL DE CAMSIO
DE LA MOOIFICACION

arrollo de ks acSvidades

Documento publicado en la intranet

Procedimiento ATENCION A LA CIUDADAN(A

Proceso ATENCION A LACIUDADANIA

CODIGO: 127-PRCAC-01

VIGENCIA: 16/08/2023

ncularda los carales de atencic

slcance, vinculando | atencien {3 carsles: Presencial, virtualy teleferico,
\6/0A2021  [Se actuslza bs defriciones y sigls, inchy RO PROCEDMENTD ADMINISTRATIVE (OPA, DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCKIN
e condiciones para cads o g s canales.
5e actusliza o Fujogram de las act cands los purtos de control

Fuente: pagina web Servicio al publico, normas, formularios y protocolos de atencién | Departamento Administrativo de
la Defensoria del Espacio Publico (dadep.gov.co) e Intranet — Elaboracion OCI

8.9 Indicadores de gestion del proceso Atencién a la Ciudadania

Se verifico la publicacion en la pagina web de los indicadores de gestion del proceso,
cuyos datos se resumen en la tabla No. 8.

Tabla No. 8. Cuadro de mando indicadores del proceso
CUADRO DE MANDO INDICADORES — Primer semestre 2023

Co Meta Avance Avance
4 Indicador 2023 Tipo (%) (%)
(%) 1r. Trim 20. Trim

Oportunidad de las respuestas a las
peticiones ciudadanas en los
6 términos de ley - Sistema distrital 100 Eficiencia 100 100
para la gestion de peticiones
ciudadanas -Bogotd Te Escucha.

Percepcion de los ciudadanos

7 acerca de la atencién recibida en 100 Efectividad 100 98,40
los modulos.
Satisfaccion  de los ciudadanos
8 respecto de las respuestas emitidas. 100 Efectividad 95,65 97,86
Promedio 98,55% 98.75%

Fuente: pagina web Indicadores de gestion | Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico

(dadep.gov.co) - Elaboracion OCI

Los indicadores de medicion de la gestion al proceso de Atencion a la Ciudadania
tuvieron una calificacion promedio en el primer trimestre de 2023 de 98,55% y en el
segundo trimestre de 98,75%; siendo los mejor calificados por los ciudadanos, con el
100%, los de Oportunidad y Percepcion.
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9. SEGUIMIENTO AL INFORME DEL PERIODO ANTERIOR (Il SEMESTRE DE 2022)

La entidad efectud las siguientes acciones al Informe de Seguimiento Semestral de
Atencion al Ciudadano, Sistemas de Informacion y Atencion de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias de los Ciudadanos - Il semestre de 2022, radicado numero
20234000023843 del 2023-06-09:

e Numeral 8.2. Encuestas de percepcion y satisfaccion de los usuarios:

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

Aclaracion de la entidad

La entidad manifestd que las encuestas mensuales de satisfaccion de usuarios que
se aplican por medio de la Ventanilla Unica de la Construccion, no se publican en la
pagina web de la entidad. Los informes que se publicaron en la web durante el afio
2020, correspondian a los resultados de las encuestas de satisfaccion aplicadas a los
ciudadanos por canal telefénico.

La Oficina de Control Interno evidencid el acceso a la Encuesta de Satisfaccion
Tramites DADEP, a través de una herramienta de Forms con diez (10) preguntas,
dirigida a los usuarios que utilizan los servicios de la entidad.

e Numeral 8.2. Encuestas de percepcion y satisfaccion de los usuarios:

"Generar informes periddicos de: Informe mensual de PQRS (Circular 006 de 2017
Veeduria Distrital), Reporte de los indicadores de oportunidad, percepcion y
satisfaccion de usuarios, informe mensual de las interacciones con los ciudadanos a
través de las redes sociales (con informacion de contenido, periodicidad y numero
de interacciones), informe mensual de la satisfaccion de los usuarios frente a los
trdmites y servicios”.

Aclaracion de la entidad

La entidad manifestd que segun el Protocolo de Atencidén a la Ciudadania - version
6, vigente a partir del 22 septiembre de 2022, no se incluye el “Informe mensual de
satisfaccion de los usuarios frente a los tramites y servicios”. El informe solicitado se
encontraba incluido dentro del marco del protocolo de atencidn a la ciudadania en
la version 5, que fue la revisada por el auditor y no la version 6 que es la vigente a la
fecha y excluye los requisitos del documento citado.

e Numeral 8.4. Defensor del Ciudadano:

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

De lo anterior, no se observd 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 consultd la pagina web de la entidad y se observd 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 funcidn 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.

Aclaracion de la entidad

El informe que por norma se debe publicar es el denominado “Informe del Defensor
de la Ciudadania®”, con una periodicidad semestral (2 informes por afo), en
concordancia con la circular 051 del 2007 de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, que incluye el reporte de las actividades desarrolladas por el
periodo presentado (Decreto 847 de 2019).

Dentro de las actividades realizadas se destacan:

1. Participacion de las Mesas Técnicas de calidad de las respuestas ciudadanas
con el Equipo de Atencion a la Ciudadania en la retroalimentacion de los
resultados, asistencia del 25 de agosto y el 1° de septiembre del 2022.

2. Campafia para dar a conocer la figura del Defensor de la Ciudadania al
interior de la Entidad.

3. Campafia para dar a conocer al Defensor de la Ciudadania al exterior de la
Entidad, publicadas en las redes sociales Facebook y Twitter, en donde la
primera obtuvo la puntuacion mas alta de alcance con un numero de 355
interacciones; y la segunda, obtuvo un alcance con un numero 11
interacciones. En total, hubo un “engagement” (relacion con el ciudadano)
de porcentaje de interaccion del 4,6 %.

La Oficina de Control Interno evidencio los informes mensuales de las diversas
actividades de interaccion de la Defensora Ciudadana, con los colaboradores y
funcionarios, en doce (12) carpetas correspondientes al aflo 2022.

Numeral 8.10. Ubicacion fisica Oficina Atencion a la Ciudadania y Conclusion No. 8:
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Numeral 8.10

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.

Conclusién No. viii

La informacion de contacto ciudadano para la asesoria presencial que publico 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 médulo D-152 y en la segunda
el moédulo D-151 y D-152, lo que podria inducir a una eventual desinformacion a
la ciudadania.

Aclaracion de la entidad
El funcionamiento de los modulos en el SuperCADE CAD esta organizado asi:

Modulo D-151: no esta dispuesto al publico y lo ocupa el profesional que atiende el
correo electronico.

Modulo D-152: habilitado para la Atencion a la Ciudadania de lunes a viernes de
7:00 a 4:30 p.m. en horario continuo, razdn por la cual no habria lugar a actualizar
la pagina puesto que se esta cumpliendo con la prestacion del servicio.

Recomendacion No. 1. 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.

Acciones implementadas por la entidad
El equipo de Atencion a la Ciudadania socializa las diferentes capacitaciones y
cualificaciones a los equipos y subdirecciones de la entidad para su asistencia.

Recomendacion No. 2: Fortalecer la entrega de respuestas en lenguaje sencillo,
claro y de facil comprension, con informacion completa respondida acorde con o
explicitamente requerido por el ciudadano.

Acciones implementadas por la entidad

En cumplimiento de los criterios de oportunidad, claridad, coherencia, calidez y
manejo del sistema, cuyo refuerzo se ha dado en la medicion de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, las mesas de trabajo, el acompafiamiento
continuo y de la misma forma la aplicacion trimestral, se busca que los diferentes
servidores publicos y colaboradores generen respuestas ciudadanas acorde con los
criterios mencionados. Adicionalmente, durante el segundo semestre de 2022, a
través de la Red de Quejas y Peticiones de la Veeduria Distrital se ha coordinado
capacitaciones de lenguaje claro.

Para las recomendaciones No. 1 y No. 2, la entidad propuso como actividad de
refuerzo: "Adelantar capacitaciones a los diferentes funcionarios y colaboradores
frente a la cultura de servicio ciudadano, buenas practicas, lenguaje claro y el
ciudadano como razon de ser”, entre el 02-06-2023 y 30-07-2023.
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La Oficina de Control Interno evidencid los registros de asistencia de las
capacitaciones llevadas a cabo, a saber:

» Cualificacion C1, M2. Introduccion al Servicio a la Ciudadania, fecha:
06/06/2023. (18 asistentes).

» Capacitacion funcional para administradores del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogotd Te Escucha, fecha: 15/06/2023.
(51 asistentes).

Recomendacién No. 3: Actualizar la informacion relacionada con el Defensor del
Ciudadano, ya que no se identifico el seguimiento al plan de accion; los datos del
Defensor al Ciudadano y las piezas comunicacionales corresponden a la vigencia
2020y 2021.

Acciones implementadas por la entidad

De conformidad con el Articulo 14 del Decreto 847 del 30 de diciembre de 2019, lo
que se debe divulgar es la figura del Defensor en la entidad, con el fin de que los
ciudadanos conozcan a través de que canales lo pueden contactar y cuando acudir
aeél

La Oficina de Control Interno evidencid la publicacion en la pagina web de dos (2)
informes de gestion del Defensor de la Ciudadania, correspondiente al primer y
segundo semestre de 2022. Ver imagen No. 8.

Imagen No. 8. Informes de gestion Defensor de la Ciudadania 2022

Informes de gestién A

Infarme del E'r mer sermeslre Mar, 10/24/2023 - [ —
Defenszor de la 2023 Semestral . PDF

. 13:4:4

Ciudadania

orme del Segundo semestre

ar, 01/31/ - Ver Documentos en
Defensor de la 2022 Semestral Mar, O/ _2023 PDF
e 140
Ciudadania
Informe del Primer  semestre Mar, 07/19/20232 - LT —
L

09:20

efensor de la 2022

Fuente: pagina web del DADEP - Elaboracién OCI

Con respecto a los planes de accion, la Oficina de Control Interno evidencio la
publicacion en la pagina web del Plan de accion del Defensor de la Ciudadania y del
Seguimiento al Plan de Accion del Defensor de la Ciudadania vigencia 2022. Ver
imagen No. 9.

Carrera 30 # 25 - 90 Piso 15 qm "
PBX: (+571) 382 2510 | Atencién a la ciudadania: 350 7062

Linea gratuita 018000127700 | Linea 195 iﬁq
www.dadep.gov.co '
Cédigo Postal: 111311 ALCALDIA MACR

DE BOGOTA DC.


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

*
** DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA

BOGOT. DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO

Imagen No. 9. Planes de accion Defensor de la Ciudadania 2022
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Fuente: pagina web del DADEP - Elaboracion OCI

Recomendacion No. 4: 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.

Acciones implementadas por la entidad

El Equipo de Atencion a la Ciudadania realiza chequeo bimestral a través del
“Formato lista de chequeo y control de actualizacidon de informacion y documentos
publicados en la intranet (129-FORAC-29)" y “Formato lista de chequeo y control de
actualizacion de informacion y documentos publicados en la web (127-FORAC-30)".

La entidad propuso como actividad de refuerzo: “Aplicar lista de chequeo y control
de actualizacion de informacion y documentos publicados en la Intranet
bimestralmente, evidenciando el seguimiento de los planes publicados en la pagina
web de la entidad contra los planes”, entre el 15-06-2023 y 30-07-2023.

La Oficina de Control Interno evidencido el documento 129-FORAC-29 de fecha
14/07/2023, con la actualizacion en la pagina web de:

Datos de canales y horarios de atencion.

Datos de contactos actualizados del Defensor/a de la Ciudadania.
Tramites y servicios.

Peticiones, Quejas y Reclamos:

Bogota Te Escucha Quejas y Reclamos

Denuncias por actos de corrupcion

Localizacion fisica

Chat

Informe PQR numeral 3) del articulo 3° del Decreto 371 de 2010
Informe Solicitudes Acceso a la Informacién articulo 52 del Decreto
103 de 2015 y del literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014.

O O O O O O

Consulta del estado del radicado.
Verificacion anonimizacion de las respuestas con datos personales del
peticionario.
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e Identificacion preguntas y respuestas.

La Oficina de Control Interno evidencié el documento 129-FORAC-30 de fecha
14/07/2023, con la actualizacion en la intranet de:

e Descripcion del que hacer.
e Verificacion de la informacion en el CPM.
e Visor de documentos:

Caracterizacion del proceso

Atencioén a la Ciudadania (Formatos, Documentos).
Herramientas de gestion

Documentos externos

O O O O

e Recomendacion No. 5: 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 poblacidn distrital.

Acciones implementadas por la entidad

Desde abril del 2023, con la implementacion del calificador de servicio, se busca
que los ciudadanos califiguen las atenciones de manera expedita y se evite el
diligenciamiento de papel, lo que permitid el aumento de la calificacion de
percepcion y satisfaccion de la Entidad. Cabe resaltar, que los ciudadanos(as) son
auténomos de calificar o no el servicio prestado por los funcionarios que atienden
los canales de atencion.

10. CONCLUSIONES

Realizado el seguimiento se concluye:

i. Laentidad dio cumplimiento al 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.

i. Para el cumplimiento del proceso estratégico Atencion a la Ciudadania, la
entidad dispone de la documentacion correspondiente como procedimientos,
guias, formatos, planes y protocolos que formalizan la prestacion del servicio,
debidamente publicados en la pagina web institucional y en el visor de
documentos de la intranet.

iii. La entidad implementd acciones que dieron cumplimiento a las

recomendaciones del informe de seguimiento realizado al segundo semestre de
2022.
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iv.  La percepcion mediante encuestas aplicadas, sobre la prestacion del servicio de
Atencion a la Ciudadania por los canales presencial, telefonico y virtual fue
calificada como Excelente con el 98,60%, 96,97% y 60% respectivamente; lo que
destaca una alta satisfaccion ciudadana en la atencidn prestada por la entidad.

v. Aunque para algunos indicadores no se alcanzd la meta del 100%, el indicador
de gestion alcanzado durante el primer trimestre de 2023 fue en promedio del
98,65%.

Vi. La totalidad de las solicitudes/peticiones registradas durante el primer semestre
de 2023, correspondiente a 2.103, fueron atendidas dentro del tiempo legal para
emitir respuesta; de conformidad con lo estipulado en el procedimiento
Atencion a la Ciudadania, version 6, vigente desde el 16/08/2023.

vii.  Se identificd una diferencia de versiones entre el procedimiento Atencion a la
Ciudadania, publicado en la pagina web de la entidad con la version No. 5, en
relacion con el documento publicado en la intranet que tiene la version No. 6.

viii.  De las veinticuatro (24) solicitudes registradas por el canal virtual, en la columna:
‘Indique por favor el canal por el cual recibid la atencion”, se observaron
dieciséis (16) peticiones en las que no fue posible identificar el canal.

11. 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.

il. Propender por la captacion progresiva de la mayor cantidad de encuestas
ciudadanas, que permitan aumentar la percepcion en la atencion del servicio y
aunar esfuerzos para un mejoramiento continuo del proceso de Atencioén a la
Ciudadania.

iii. Revisar periddicamente la documentacion publicada en la pagina web de la
entidad, de tal manera, que siempre esté disponible para consulta ciudadana la
version actualizada.

iv. Propender por el mejoramiento continuo de la atencion al ciudadano para
aumentar los indicadores de oportunidad, percepcion y satisfaccion, con el fin
de lograr la meta propuesta del 100%.

v. Validar la obligatoriedad o no de la captura de informacion en las atenciones
virtuales, particularmente la relacionada con el canal por el cual se recibid la
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atencion, con el fin de disponer de la completitud de los datos y facilitar su
procesamiento.

[
ALLAN MAURICE'ALFISZ LOPEZ
Jefe Oficina de Control Interno

Proyectd: Paola Naranjo, Ménica Bustamante, Albeiro Rizo
Revisd y aprobd: Allan Maurice Alfisz Lopez

Fecha: noviembre 29 de 2023

Codigo: 1102703
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