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4000

Bogota D.C., 15 de Enero de 2020

PARA: MAURICIO DIAZ LOZANO
Subdirector Técnico Administrativo y Financiero

DE: Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe Definitivo Auditoria Seguimiento Proceso Atencién al ciudadano vigencia 1
de Julio al 31 de Diciembre 2018 y del 1 de Enero de 2019 al 30 de Junio de 2019,

Reciba Cordial Saludo

Para su conocimiento y fines pertinentes, me permito remitir el informe definitivo de la auditoria en
mencién, una vez se surtid la respectiva reunion de cierre.

Queda pendiente dentro de los siguientes 15 dias, la entrega del respectivo plan de mejoramiento
por parte del lider del proceso a la Oficina de Control Interno, de acuerdo a las observaciones, no
conformidades y recomendaciones escritas en el informe final.

Cordialmente,

—

LUIS ORLANDO,
Jefe Oficina de Co

4

QRRERA CEPEDA
trol Interno

Anexo 19 folios - Informe definitivo Auditoria Seguimiento Proceso Atencién al ciudadano.

Proyectd: Sulma E Avendaiio M — Profesional Especializado OCI
Revisd y Aprobé: Luis Orlando Barrera Cepeda

CC: Area Atencién al Ciudadano — Manuel Isai Diaz Cudris -Contratista, via e-mail manuelde@idipron.gov.co

Cra. 27ANo. 63B—07

Tel. 3100411 INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION
www.idipron.gov.co DE LA NINEZ Y LA JUVENTUD - IDIPRON
Info: Linea 195
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1. INTRODUCCION:

En cumplimiento al Plan Anual de Auditoria vigencia 2019, la Oficina de Control Interno de acuerdo con el
Decreto 2641 de 2012, por el cual reglamenta los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011 como herramienta
“Egtrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”; este instrumento de
tipo preventivo para el control de la gestion, y como metodologia incluye cuatro componentes auténomos e
independientes, que contienen pardmetros y soporte normativo propio. Es asi como el cuarto componente tiene
como proposito garantizar el acceso de los ciudadanos a los tramites y servicios de la Administracion Publica
conforme a los principios de informacién completa, clara, consistente, con altos niveles de calidad,
oportunidad en el servicio y ajuste a las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

Por lo anterior el presente informe tiene como proposito evaluar el servicio que presta el Proceso de Atencion a
la Ciudadana en relacién al Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS; procedimientos y normatividad
que lo regulan, asi como también las actividades adelantadas en el plan de mejoramiento correspondiente a las
anteriores auditorias realizadas al proceso, el plan anticorrupcion de atencion al ciudadano, en los periodos
comprendidos desde el 1 de julio de 2018 al 31 de diciembre de 2018 y 1 de enero de 2019 al 30 de junio de
2019.

2. CRITERIOS DE LA AUDITORIA:

Circular Conjunta No.006 de 2017 Implementacion formato de elaboracion y presentacion de
informes de quejas y reclamos.

Decreto 1499 de 2017 — MIPG.

Decreto 124 de 2016 "Por el cual se sustituye el Titulo IV de la parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081
de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano."

Decreto 1166 de 2016 "Por el cual regula la presentacién, radicacién y constancia de todas aquellas
peticiones presentadas verbalmente en forma presencial, por via telefénica, por medios electrénicos o
tecnolégicos o a través de cualquier otro medio idéneo para la comunicacion o transferencia de la
voz."

Ley 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y lo Contenciosos Administrativo."

Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones."

"Decreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio
a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

Ley 1474 de 2011 "Por la cual se dictan normas orientadas para el ejercicio a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y efectividad del control
de la gestion", articulo 76.

Decreto 2623 de 2009 - Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano

Decreto 448 de 2007 - Por el cual se crea y estructura el Sistema Distrital de Participacion Ciudadana

[
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* Norma Técnica Colombiana de Accesibilidad NTC 6047

® Manuales, Procedimientos, Instructivos y Formatos del proceso de Atencién al Ciudadano del
Instituto

® Ley 190 de 1995 "Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa.,
articulo 54.

* Ley 87 de 1993 " por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades.

OBJETIVO:

Verificar el proceso de Atencién a la Ciudadania en términos de calidez, coherencia y oportunidad a las
respuestas para atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - PQRS de los ciudadanos, asi como

el cumplimiento de la normatividad aplicable y en especial en lo relacionado con el articulo 76 de la Ley 1474
de 2011,

ALCANCE:

Revisar la gestion realizada por el proceso de Atencién al Ciudadano, durante las vigencias del 1 de Julio de
2018 — 31 de diciembre de 2018 y del 1 de enero de 2019 al 30 de junio de 2019, teniendo en cuenta los
criterios de calidad, oportunidad y satisfaccién; en las respuestas a los requerimientos presentados por la
ciudadania a través de los diferentes canales definidos por el Instituto, conforme a los términos establecidos
por la normatividad vigente.

EQUIPO DE TRABAJO:
Sulma Esperanza Avendafio Mufioz— Contratista Profesional Especializado.

METODOLOGIA APLICADA:

Con el fin de evidenciar el nivel de cumplimiento de la normatividad aplicable en la gestion y atencion de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos en el Instituto Distrital para la Proteccién de la
nifiez y la juventud se desarrollaron las siguientes actividades:

®* Se analiz6 la informaci6n de las bases de datos de los requerimientos de las vigencias del 1 de julio
de 2018 — 31 de diciembre de 2018 y desde 1 de enero de 2019 al 30 de junio de 2019.

*  Se revisaron las encuestas de Satisfaccion de las vigencias del 1 de julio de 2018 — 31 de diciembre
de 2018 y desde 1 de enero de 2019 al 30 de junio de 2019.

*  Serevis6 la informacién publicada en la pagina web del Instituto,

*  Serevisaron los informes de gestion trimestrales elaborados por el proceso de Atencién al Ciudadano
y publicados en la web.

*  Se realiz6 solicitud de informacion a través de correo electrénico, carpetas y reuniones con el

proceso.

Se reviso los procedimientos, instructivos y formatos de Atencién al Ciudadano.

Se revisaron los mapas de riesgos, gestion y el Plan Anticorrupeién y Atenci6n al Ciudadano.

Se revisaron los planes de mejoramiento de Auditorias anteriores.

Se analiz6 la informacion del tablero de control ciudadano de la Veeduria Distrital.

Se evidenci apertura de buzones en las sedes de la calle 61 y 63.

i
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Es de anotar que los estudios y el andlisis sobre el contenido de este seguimiento, se encuentran debidamente
documentados en papeles de trabajo, los cuales reposan en los archivos de la Oficina de Control Interno.

7. CONTEXTO DEL PROCESO, PROYECTO, PROCEDIMIENTO, ACTIVIDAD O REQUISITO A
AUDITAR:

El Instituto Distrital para la Proteccion de la Nifiez y la J uventud - IDIPRON, dando cumplimiento al Decreto
371 de 2010, implementa el proceso de Atencion a la Ciudadania, cuyo objetivo corresponde a establecer
lineamientos y principios bésicos de atencién que fortalezcan las relaciones de los servidores publicos del
IDIPRON con la ciudadania en términos de coherencia, calidad, calidez y oportunidad a los requerimientos
realizados por parte de las y los ciudadanos.

- Instituto Distrital para la Proteccién de la Nifiez y la Juventud - IDIPRON

. Direccién de Correspondencia y Atencién al Ciudadano: Cra. 27A #63B - 07

. Lineas de atencién al ciudadano (57 1) 2112287 - 018000-1 13604

. Sede Calle 61: Calle 61 # 7 - 78 Chapinero. Teléfono: (571) 3779997

- Horario de atencién: lunes a viernes de 8:00 a 5:30 p.m.

- Contactenos: atencionciudadano@idipron.gov.co - anticorrupcion@jidipron.gov.co
. Notificaciones Judiciales: notificacionesjudiciales@idipron.gov.co

- Politica de uso del sitio web

El proceso de Atencion al Ciudadano actualmente cuenta con lineamientos y directrices definidas por la
Alcaldia Mayor de Bogota D.C. y con el animo de realizar un seguimiento continuo, se incluye en el Plan
Anual de Auditorfas de la Oficina de Control Interno de la Entidad para verificar el cumplimiento del marco
normativo y los procedimientos que lo soportan.

8. ESTADO DE LOS HALLAZGOS VIGENTES:

Se realizé la verificacién del Plan de Mejoramiento vigencia Primer Semestre 2018, producto de la auditoria
de seguimiento efectuada, se observa que el proceso de Atencion a la Ciudadania ha venido trabajando para
fortalecer las situaciones encontradas. Por lo tanto, se cerré una observacion. La No Conformidad se dejo
abierta luego de hacer el seguimiento.
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Auditoria interna
Primer Semestre
2018

Durante el proceso de la auditoria se
observo que la Oficina de Atencion a
la Ciudadania de la sede de la Calle
63 no cuenta con las condiciones
adecuadas para la atencién al usuario
siendo esta la oficina principal, lo que
impide prestar un servicio adecuado,
de calidad y pertinente a los
ciudadanos. No conformidad 1.

De igual forma respecto a la No
Conformidad en relacion se aclara,
que la misma no es producto de la
gestion del proceso. Como es de
conocimiento, actualmente se
encuentran  realizando  mejoras
locativas en la Sede Administrativa
Calle 63, que implican e incluyen
mejorar los espacios, distribucién,

icacion e infraestructura respecto al
proceso de Atencion al Ciudadano,
mejorando con ello no solo la calidad
y bienestar de los funcionarios sino de
los mismos ciudadanos, enfocando los
esfuerzos en poder dar cumplimiento
¥ ejecucion de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania
Decreto 197 de 2014.

Formular estrateg ylo

interdisciplinarias, como la
requisicion a los  procesos
competentes con el objetivo de

implementar acciones tendientes a
mejorar y fortalecer la infraestructura
para la adecuada prestacion del
servicio por parte del Proceso de
Atencion al Ciudadano.

Se remite el Informe con
los diferentes  ajustes
razonables adelantados
por la Entidad en las
Unidades de Proteccion
Integral,

Se deja abierta esta No
Conformidad, porque no

obstante se ha venido
realizando mejoras frente a
la Infraestructura de las
sedes, aln se estd
incumplimiento la Palitica
Piblica Distrital de Servicio
a la Ciudadania Decreto
197 de 2014, la Ley 1421
de 1993, el Acuerdo 24 de
1993, el Decreto Distrital
197 de 2014 y la Norma
Técnica Colombiana de
Accesibilidad NTC 6047,

Auditoria interna
Primer Semestre
2018

Es importante de acuerdo con el
procedimiento A-ACI-PR-002 Buzén
de quejas, reclamos y sugerencias
tener  encuenta que este debe
manejarse en todas las Unidades, al
no contar con buzones en algunas
unidades hace que este proceso no
este estandarizado. Como también
que  algunos  responsables  de
Unidades/Comedores no cumplan con
los tiempos de apertura del buzén y ¢l
envio  del acta de apertura.
Observacion No 2,

Accién  Correctiva:  Realizar las
gestiones,  recomendaciones  y/o
acciones necesarias para que los
responsables tanto de las
UPIS/Comedores, cumplan con los
tiempos de apertura del buzon de
sugerencias y el envio de la
correspondiente acta de apertura en
los términos estipulados, De igual
forma concertar estrategias con la
Subdireccion Técnica de Métodos
Educativos (como Responsable) y
demas procesos involucradas,
tendientes a direccionar esfuerzos en
la consecucion de los buzones de
sugerencias para las Unidades que
carecen del mismo.

Accion Preventiva: 1. Continuar con
las visitas a las- diferentes sedes y
comedores de la entidad, a fin de
brindar  nuevo  diagndstico y
seguimiento al estado de los buzones
de sugerencias como canal efectivo de
comunicacion con los ciudadanos.

2. Reforzar y continuar a través de
capacitaciones a las Unidades de
Proteccion Integral y Comedores

1-A Accion Correctiva:
Se ha realizado las
correspondientes
comunicaciones a través
de correo electrénico y
en fisico remitidos en
radicado 20191E3892
del  11-04-2019, estos
mismo son producto de
revision

1-B Accién Preventiva:
(1) Se cuenta con
cronograma de  visitas
contempladas, las cuales
se han realizado. Se
gestiono el
correspondiente  buzén
de sugerencias para su
instalacion en la sede
Bosa Estacion

(2) Se ha adelantado tres
(3) cualificaciones de las
cinco (5) contempladas
en Atencion y Servicio a

Comunitario para el recon i

la Ciudadania con la

en la entidad del Proceso de Atencion
a la Ciudadania, del Defensor del
Ciudadano. De igual forma el manejo
del Buzon de Quejas y Reclamos yla
importancia de la encuesta de
percepeion del servicio al ciudadano,
en cumplimiento a la Ley 1755 de
2015

Direccion de Calidad y
Servicio de la Alcaldia
Mayor en las siguientes
fechas:16-03-2019, 28-
05-2019 y 06-06-2019

De acuerdo con las
evidencias suministradas al
proceso, se pudo observar
el trabajo ha realizado el
proceso de Atencion al
Ciudadano frente al proceso
de apertura de los buzones
se cierra la Observacion No
2, Se sugiere continuar con
el cronograma de las visitas
a las unidades y el
seguimiento al
procedimiento  A-ACI-PR-
002 Buzon de quejas,
reclamos y  sugerencias,
para que este se cumpla y
se mitigue el riesgo de
incumplir el mismo.
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Por otra parte, se revisaron los hallazgos encontrados por la Veeduria Distrital en la Evaluacioén de Accesibilidad del Punto
de Servicio a la Ciudadania del IDIPRON cuyo informe fue entregado en el mes de Julio de 2019.

e de sefializacion

punto no es facil de identificar,
adecuada.
Mo cuenta con un si de bucle magnético, para el uso
Punto de de personas con discapacidad auditiva que usen implante X
informacion coclear o audifonos medicados.
La altura del mesén no garantiza la aproximacion Se realizd una
frontal a una persona usuaria de silla de ruedas o el uso modificacién en el mesdn X
adecuado de una persona de talla baja o nifio. Actualmente en la parte lateral.
posee una altura de 113 em-
El mobiliario de la sala de espera no cumple con las X
especificaciones técnicas de la normativa vigente.
Sala de espera No existen zonas destinadas para la ubicacion de personas
usuarias de silla de ruedas, la espera se realiza sobre X
circulaciones o independiente al proceso general de la sala,
siendo no accesible.
Procesos En algunas dependencias, el ancho de las circulaciones es
Administrativas inadecuado, porque se presentan obstaculos y en otros X
{Dependencias) espacios porque el ancho de libre de paso es de 50 cm.
La altura libre por debajo del meson es inadecuada,
Salas polivalentes Imposibilitando su uso de manera adecuada a todas las X
(auditorios, salas personas, principalmente con usuarias de ayudas tecnicas
de conferencia, para el despl iento.
salas de Las circulaciones no cuentan con un ancho de paso
reuniones) adecuado. No se garantizan zonas donde se puedan realizar X
giros y maniobras por parte de las personas con
discapacidad fisica.
Seifialética y No cuenta con una sefialética accesible, ya que el material
sefializacion es reflectivo y la informacion no se encuentra de manera X
audible y visual (en sistema braille, lengua de sefias, macro
cardcter v alto relieve).

carec:

9 ASPECTOS POR RESALTAR Y MEJORAS EVIDENCIADAS:

e  Se observa el fortalecimiento al proceso de Atencién al Ciudadano, con la contratacion del Encargado y de
otro contratista mas.

e Se evidencié una adecuacién en el mesén del punto de informacién en la parte lateral, de igual manera se
ubicé una pantalla de television para presentar las noticias y servicios que tiene el Instituto.

10. OBSERVACIONES:

e No se evidencia la aplicacién del procedimiento Buzén de Quejas, Reclamos y Sugerencias A-ACI-PR-02
en todas las Unidades. Para ello se debe continuar con la capacitacion para reforzar el procedimiento y
asegurar su total implementacion, dado que este es un mecanismo importante de Participacion y
retroalimentacion de nuestros usuarios.

e Se evidencia el poco uso de la encuesta de Percepcion Céd. A-ACI-FT-005, lo que limita la efectividad de
esta herramienta para el mejoramiento de los procesos del Instituto y por ende la Participacion de la
Ciudadania.

e Se observo que Atencion a | Ciudadania no se encuentra dentro del organigrama del Instituto, y no se pudo
evidenciar en las resoluciones que aparecen en la pagina web que pueda sustentar su creacion, para
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garantizar el Decreto 197 de 2014; por el cual se adopta la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
contemplando las cuatro lineas estratégicas de acuerdo con el Art 8.

11. NO CONFORMIDADES:

Se evidenci6 que no se estd teniendo un control adecuado frente al registro de todas las quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes que llegan al Instituto, incumpliendo lo establecido en el Decreto 371 de 2010,
en el item 3 el cual debe garantizar “El registro de las quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de
informacién que reciba la Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones™,

Se constat6 incumplimiento a la Ley 1755 de 2015, en su Articulo 21 -funcionario sin competencia, que
establece que “Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente, se informara de inmediato
al interesado si este acttia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré
por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asf se lo comunicara”.

Se evidenci6 incumplimiento al Decreto 197 de 2014, por el cual se adopta la Politica Distrital de Servicio
a la Ciudadania en su Art 8, que da las lineas estratégicas en el item 2 sobre Infraestructura, igualmente a
la Norma Técnica Colombiana NTC 6047 que establece los criterios y los requisitos generales de
accesibilidad y sefializacién al medio fisico requerido en los espacios fisicos de acceso al ciudadano.

12. RECOMENDACIONES:

Al establecer un requerimiento de traslado por no competencia es importante soportar a que entidad se
traslada la peticion, para facilitar el seguimiento de esta en caso de que ella no de respuesta al usuario y él
solicite alguna informacién al respecto.

Fortalecer la capacitacion permanente a los funcionarios sobre Atencién al Ciudadano y su herramienta
Encuesta de Percepcion, para garantizar la eficiencia en el Servicio y conocer la percepcién de los
ciudadanos frente a la calidad y accesibilidad de los tramites y servicios del Estado, asi como sus intereses,
expectativas y necesidades sobre la interaccion que tienen con las entidades pblicas

En las respuestas a las PQRS es importante establecer una comunicacién clara y sencilla al momento de
dar contestacién. a los requerimientos, entendiéndose como un mecanismo de Gestion Ciudadana o
rendicién de cuentas, evitando establecer una respuesta mecanica o estandarizada.

Capacitar al personal de vigilancia de las diferentes sedes y unidades de acuerdo con el Protocolo de
Atencién al Ciudadano, para fomentar una atencién calidad con el ciudadano.

13. CONCLUSION:

Luego del ejercicio de seguimiento realizado al proceso de Atencién al Ciudadano, se puede concluir que el Instituto
viene trabajando en robustecer el proceso para dar cumplimiento a la normatividad vigente, sin embargo es relevante
priorizar en el fortalecimiento de la Infraestructura y/o mejoras con el fin de garantizar la accesibilidad a los
ciudadanos, por otra parte se hace necesario realizar un anlisis de las debilidades evidenciadas en este informe con
el objetivo de tomar las acciones de mejora adecuadas, que deben plasmarse en un plan de mejoramiento que debe
remitirse a esta Oficina en un término de 15 dias, de tal forma que facilite el seguimiento al cumplimiento de las
acciones establecidas.

IENN
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ANEXO: DESARROLLO DE LA AUDITORIA

En el marco de la presente auditoria se determin6 verificar y analizar la pertinencia y oportunidad del proceso de Atencion
al Ciudadano en términos de trazabilidad y satisfaccion exigida por el marco normativo que lo regula y el Sistema Integrado
de Gestion del IDIPRON (SIGID).

Con el fin de verificar el cumplimiento del marco normativo respecto a las peticiones que se radican a diario al Instituto,
mediante los distintos canales de informacién durante los periodos comprendidos del 1 de julio de 2018 al 31 de diciembre
de 2018 y 1 de enero de 2019 al 30 de junio de 2019, se revisé el aplicativo del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —
SDQS; los procedimientos y la base de datos interna de la entidad Control de Requerimientos Ciudadanos A-ACI-FT-003;
donde se registran todos los requerimientos, para evaluar finalmente la oportunidad, calidad y satisfaccion en las respuestas.

COHERENCIA, CLARIDAD, CALIDEZ Y OPORTUNIDAD EN LAS RESPUESTAS PQRS

Con el 4nimo de determinar la confiabilidad en la informacién de los aplicativos tanto del Distrito como el que utiliza
IDIPRON; se procedié a descargar la informacién tomando como base los periodos comprendidos entre el 1 de julio de
2018 al 31 de diciembre de 2018 y 1 de enero de 2019 al 30 de junio de 2019. Cabe anotar, que la informacion que se
obtiene del aplicativo SDQS se realiza de acuerdo con la Circular Conjunta 006 de 2017 emitida por la Veeduria Distrital,
que define los lineamientos para generar la informacion.

Oportunidad en las Respuestas

La Ley 1755 de 2015, menciona los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, en relacion con el
procedimiento Atencion a requerimientos ciudadanos, los siguientes plazos son los méximos, establecidos por la Ley para
dar respuesta:

> Quince (15) dias hébiles siguientes a la fecha de recibo de la peticion para contestar quejas, reclamos y
manifestaciones.

> Diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de recibo de la solicitud para contestar peticiones de informacion.

» Treinta (30) dias habiles siguientes a la fecha de recibo de la peticién para contestar consultas.

11 Semestre de 2018: (1 de julio — 31 de diciembre de 2018)

Para el periodo de 1 de julio de 2018 y 31 de diciembre de 2018 se tomé una muestra aleatoria de los 245 requerimientos. A
continuaci6n, se muestran los resultados:

De acuerdo, a la clasificacion actual de la modalidad o tipologia de los requerimientos parametrizados en el SDQS
enmarcados en la norma, para el primer semestre de 2018 se recibieron 243 requerimientos. El tipo de requerimiento con
mayor solicitud fue la de peticion de interés particular con un total de 82 solicitudes, esto es una participacion de un 33,5%
del total de requerimientos recibidos, seguidos por las quejas con un 15,1% equivalente a 37 solicitudes y en un tercer lugar
las peticiones de interés general con 34 requerimientos equivalente a un 13,9%.

Al realizar una comparacién entre el formato de Control de Requerimientos Ciudadanos, los informes de gestion publicados
en la pagina web del Instituto Distrital para la Proteccion de la Nifiez y la Juventud — IDIPRON (tercer y cuarto trimestre
2018), se recibieron 245 solicitudes y el niimero de requerimientos que aparecen en el cuadro de control de la Veeduria
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Distrital son de 171, observando una diferencia de 75 re

analizar los datos para toma de decisiones.

querimientos lo que puede generar confusién al momento de

CONSULTA 2 7 9 3,7
DENUNCIA 2 0 2 0,8
FELICITACION 2 21 23 9,4
PETICION INTERES GENERAL 12 22 34 13,9
PETICION INTERES PARTICULAR 42 40 82 33,5
QUEJA 22 15 37 15,1
RECLAMO 5 0 5 2,0
SOLICITUD DE INFORMACION 13 13 26 10,6
SOLICITUD DE COPIA 0 2 2 0,8
SUGERENCIA 11 14 25 10,2
TOTAL 111 134 245 100,00
CONSULTA 1 0 1 2 2 3 9 3,7
DENUNCIA 0 1 1 0 0 0 2 0,8
FELICITACION 0 1 1 1 20 0 23 9,4
PETICION INTERES GENERAL 2 4 6 4 11 7 34 13,9
PETICION INTERES PARTICULAR 1 15 16 16 15 9 82 33,5
QUEIA 7 3 12 8 4 3 37 15,1
RECLAMO 1 3 1 0 0 0 5 2,0
SOLICITUD DE INFORMACION 3 7 3 6 3 4 26 10,6
SOLICITUD DE COPIA 0 0 0 1 1 0 2 0,8
SUGERENCIA 0 5 6 12 0 2 25 10,2
TOTAL 25 39 47 50 56 28 245 100,00

FRECUENCIA POR TIPO DE REQUERIMIENTOS
SEGUNDO SEMESTRE 2018

==®=JULIO —&—AGOSTO =~ SEPTIEMBRE & - OCTUBRE —@——NOVIEMBRE —&— DICIEMBRE

Informacién tomada de la base de requerimientos Julio - diciembre 2018
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Tablero de Control Ciudadano de la Veeduria Distrital

Se efectu6 un comparativo con lo publicado en el Tablero de Control Ciudadano (TCC) de la Veeduria Distrital se observa
que el nimero de requerimientos no coincide con los que relaciond el proceso de Atencién al Ciudadano en su base de
datos. En la base de datos de la Veeduria aparecen solo 171 requerimientos de los 245 registrados por el Instituto en su base
de datos, generandose una diferencia 74 requerimientos frente a la informacién presentada por el Instituto. Los tipos de
requerimientos que coinciden en este comparativo son dos: requerimiento de felicitacion, reclamo y solicitud de copia
registrados. De la revision del tablero de control ciudadano de la Veeduria Distrital, de igual manera se observaron
diferencias frente a los informes de gestion (tercer trimestre y cuarto trimestre 2018).

Total registros encontrados: 171 de 1011039
Requerimientos presentados en la ciudad con b&s: & & i T T .=
Tipologia
W CONSULTA
DERECHO DE PETICION D INTERES GENERAL
# DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICUL
| FELICITACION

QUEA
RECLAMO
SOLICITUD DE ACCESD A LA INFORMACION

SCLICITUD DE COPLA

SUGERENCLA

Entidades y tipologias con base en el filtro.
Tipttogia

| CONEATA

s : ; ERECHD DF SETICION D PVTRRES GENRAL
Sediim - BRRECHO BE PETICION DF INTERES PARTICULSR
- N . L FRLICITACION

A, SORE quE

_‘ : RECLAND

s SOLICITUD DE ACCESG A LA PVESIVATION

: SOLIETTUD DF COMA

155

¢ L 160
Tatal

Informacion tomada de: http:/tablerocontrolciudadano.veed uriadistrital.gov.co:3838/TCC/
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CONSULTA 9 - COMPARATIVO REQUERIMIENTOS IDIPRON - TCC
DENUNCIA 2 ) SEGUNDO SEMESTRE 2018
FELICITACION 23 23 90 82
PETICION INTERES by

70
GENERAL = " & iad
PETICION INTERES ” - ag gt —an 26 2523
PARTICULAR - e —— : IH II " ~ l15 o |
QUEIA 37 28 B mm 2 i I -- 1 22 Nl
RECLAMO 5 5 » PO .
SOLICITUD DE = & ¢,$ é@'@pv &vﬁp & & 5 0"'9 & & #;}“
INFORMACIGN € & &£ & & € & &
SOLICITUD DE 5 3 qé‘o Qé‘ob $®
copia 7
SUGERENCIA 2 2 INSTITUTO  ®TCC VEEDURIA
TOTAL 245 171

Por otra parte, se pudo constatar que el proceso de Atencién al Ciudadano no esta registrando y tramitando todos los
requerimientos presentados por la ciudadania ante el Instituto a través del Sistema Distrital de Quejas'y Soluciones-SDQS,
conforme a los términos establecidos por la normatividad vigente, esto porque cuando un ciudadano solicita informacién
directamente a un proceso especifico, estos requerimientos no pasan por Atencién al Ciudadano. Esto se pudo evidenciar en
un caso donde un Ciudadano solicita informacién a Desarrollo Humano, realizando la trazabilidad se constata que el proceso
recibe la solicitud el 25 de Octubre de 2018, y traslada la solicitud al proceso de transportes el 1 de Noviembre de 2018 yel
ciudadano recibe respuesta el 5 de Diciembre de 2018, lo cual se estaria incumpliendo el Decreto 371 de 201 0, en el item 3
el cual debe garantizar “El registro de las quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion que reciba la
Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones”.

BNEVITUTO PARA LA PROTECCION OF LA NIEE ¥ LA JINENTY

(Al Contastar Cite Mri201SEEIEET O 1 Foll1 Ans
TEEAMART . ORIGEN. v oY BB RAPIR N A

SR OERTIND: it et WA BE LA FATHIRA b5
ABUMTO: S0 550 % 1A CALRTALL % Jady =
ML ¢ Mt S 2 e
LR
Moot 1067 05 e iciembuie g 201K
e ik
FEESEY WAL RIC MO SANABRIA MOLIN A
Pehefimin, S20RAKE |46
e Cra 24 Noe6d A 51
o,
ASEUNEO:  RESPIUSTN A RADICAIN) 0!8 KWIT SOBRE COPIAS EH VI 09
SEGURIDA L
Coedial wilingo, i stemsiin 3l Ofcin fadicado balo o No S0TBERI1 T confiabmente <c e st
e e acieidi wom neecsiia Eegialaeion Colomtuans sabo s plede femsr sooeis o dncs 1 nfoet A trnies
e e & e e 1o Nusoridad Fadaoanl 4 oeresprsinlicete
Famiemibo e cuens nlerior. cuarho wia Astoradad O ompetenne sos sl ite g del ©ide pue
msrmicdio she nma onden judicel, e peonsmciarteos al ospcio. Bacos i, cute omtsdad me

Poede antrogar coprn algnn del s deo on o momento

L omhislimenty

ar Ade “3AG Ct}‘. £t
LUZ ADRIANA GARCTA FNCORAR

Prolesiomal de S poye ded Contrato Vigiiacia 086%28)7,
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Sefores:

flewy
Henry Mauricio San
Teltfono 320868 1146

INSTITUTO PARA LA PROTECCION DELA NENEZ Y LA JUVENTU
F01EEMINIT O 1 Folrt Anexil
DRIGEN: a0 e ¥ R T S ANAE A U A
DESTING: heutwvs TLBUIREL LM 110 BlC R
L URLLAL

ey T
VO 1V L 5 4 AL otk

Ararunys
Oty o S LTI

Bogotd, 23 de octubre de 2018

DESARROLLO HUMANO

La presente es para pedir el favor de ver 1as camaras, ya que f pasado 05 de octubre
wstabia patlicipando en el torneo del parque y me robaron mil maleta y en esta tenia
todas mis cosas personales, esto fue el dia 05 de octubre 2018 hora 7:00 pm.

Apraderca su ayuda, gracias

Sadbna s s B,

-i)ria Molina

e
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El 4rea o dependencia con mas requerimientos durante el II semestre de 2018 fue Sub-métodos con 189, en segundo lugar,
traslado por no competencia 16 y en tercer lugar Desarrollo Humano con 14 solicitudes.

No de REQUERIMIENTOS POR AREAS
Il SEMESTRE 2018

TOTAL e e M B e S0 R0 45

TRASLADO POR NO COMPETENCIA 16
SUB-METODOS 189
SUB-FINANCIERA [H2 |

PLANEACION | 1
JURIDICA [0
DIRECCION | 2
DESARROLLO HUMANO 4
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO | 1

0 50 100 150 200 250 300

Durante el II semestre de 2018 el tipo de requerimiento que mas tramité el proceso de Atencién al Ciudadano fue el de
peticién de interés particular, con un total de requerimientos de 82 equivalente a un porcentaje del 33,5%, afectando a la
Subdireccién Técnica de Métodos con 55 requerimientos donde los subtemas con mayor nimero de peticiones corresponden
a: Temas misionales: Upi (14), Solicitud de Intervencion (11), Comedores comunitarios (7); la Subdireccién Técnica de
Desarrollo Humano ocupa el segundo Iugar, con el subtema més predominante Administracién de Talento Humano (8) yen
tercer lugar el 4rea Juridica los subtemas de Administracion de Talento Humano (2), Convenios interadministrativos o
interinstitucionales (2), pagina web, sistemas dé informacién (1) y veedurias ciudadanas (1).

% POR AREA REQUERIMIENTOS DE PETICION DE . T aEEm
INTERES PARTICULAR j No DE REQUERIMIENTOS DE PETICION DE
No DE : INTERES PARTICULAR

AREA REQUERIMIENTOS :
DESARROLLO HUMANO 8 ™ DESARROLLO HUMANO
JURIDICA 6 # JURIDICA
PLANEACION 1
SUB-FINANCIERA 4 2 u PLANEACION
SUB-MﬁODOS >3 © SUB-FINANCIERA
TRASLADO POR NO
COMPETENCIA 8 1 # SUB-METODOS
TOTAL 82 _ 3 g a ji

El segundo requerimiento fue el de Quejas con 37 solicitudes equivalente a un 15,1% y el tercer tipo de requerimientos fue
¢l de peticién interés general con 34 peticiones durante el primer semestre esto equivale al 13,9%.
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Por otra parte, al verificar

el formato Control de Requerimientos Ciudadanos A-ACI-FT-003 del periodo comprendido entre

el 1 de julio de 2018 al 31 de diciembre de 2018, se evidencié que la informacion fue diligenciada en un formato

desactualizado.
T —
CODG0 A—ACI-FI’-!ID;
PROCESD ATENCIOH A LA CIUDADAREA Feaan o
PAGINA: $DE1
FORMATO CONTROL DE REQUERIMIENTOS CIUDADANOS VIGEKTE 10822017
A
woE | DIAS
o A0, .| FECHA | FECHADE | FECRADE! ASUNTO bl \nicapo | SOk lcwmm’ olas 06 “_mw il
e | fowaow | MGRESO RESPUEST | NOMBRE | REQUERIMI| SUBTERMA | pn | CANAL | PELA 4 o TIPO DE RESPUESTA
: REQ 10 ENTO RESPUEST ; i
- - v v - B = v = v [ - : e D
TR ——SiE PERAIITU SIENCIUNAR UL DE AUUERDL
ts;ﬁm mssgx SR i EXPRESADO , LAMENTAMOS LAS INCOMODH
ANONBIL LES BEE203 MANTFESTADAS EN SUCOMUNICACION,
Mendide | RESIL | 19072018 | 05062018 | 30072018 | "0 | 0o0rvg | Requerd ,_mrgm BUZON P QUE ATENDEREMOS DE FORMA TOEDIATALA S
MONAES | eatos por | TRAVES DE LA SUPERVISORA DE LOS CONTRAT
IINA ner g ALY RES. ST DF (3T
L ~ PUR LU TUAL UESEA  FRELISAR LU 1
\iAvERLY|AGOSTO! ;]gs:m SUB. o mmnmnﬂmmmmma DI
| . 18 | LESUPE | x| IMIBEERZS COMPONENTES ASi: MUSICAL TEGRICO, FEDA)
Atendids | RFNS |15080013 | 05092018 | 240812018 | HUERTAS | IR m;:m BUZON |75~ MUSICAL, SOCI0 BUMANISTICO, MUSICAL INST]
MONROY| ¢4/ tn0 | eatos par ¥ MUSICAL URBANO, ESTE ELTIMO HASTA EL|
H:J;A NE 18 TA SONT, CONATALY
; | AxemL | LES UFL: 10IBEE2RD MANIFESTADO POR T1Y LA SITUACION
ateatide | TE926 | 1600z |owosnois | 12083008 | AT GO | Requertmt | *FTO00 BUZON |0, ESTABLECIMOS UN ENCUENTRO CON1A
s ESTA | emtos por 'SANDEA DURAN QUIEN MANIFESTO QUE TAL
i
DaniELy | CORDIAL{MISIONA| g CURRICULAR DE MUSICA DEL IDIFRON ESTA
Atendide | RFNT | 15080018 PR san;m LES UPE: |y orona ! puzos m&;n.a Denits de _ COMPONENTES ASH: MUSICAL TEORICO, PED!
: o termifss AIG!

Al revisar el Control de Requerimientos Ciudadanos se evidencid
de las 245 peticiones asignadas a la Subdireccion de Métodos, se
el formato de control de requerimientos ciudadanos informacién

proyecto la respuesta y la

adicionalmente, en la observaci6n se enun

en el 11 Semestre de 2018, 2 solicitudes fuera de términos
analiz6 el requerimiento No 2653492018 encontrando en
incompleta (No. de radicado de la respuesta, persona que
valoracién de la calidad de la respuesta), lo cual dificulta tener la trazabilidad de la informacion,
cia que fue cerrado autométicamente por vencimiento de términos — “El Sistema

Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS), informa que: Se ha cerrado su peticion de manera automdtica, porque a la fecha,

no se encontré registro alguno que diera respuesta a la solici
Por lo anterior, y teniendo en cuenta la Ley 1755 de 2015

atender su peticion.

tud de ampliacion o aclaracién de la informacion para
“Por medio de la cual se regula el Derecho

Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo”, se da por superado el término para realizar
en consecuencia, se cierra la peticién de manera automdtica. Se precisa, que en el evento de
anterior “POR ACLARAR - POR SOLICITUD ACLARA CION”,
POR VENCIMIENTO DE TERMINOS’
SOLICITUD AMPLIACION”, su correspondiente cierre se finaliza como

la ampliacion o aclaracion de la informacién en el SDOS y,
encontrarse el estado —motivo
su correspondiente cierre se finaliza como “CERRADO -
y en el caso de encontrarse el estado — motivo anterior “POR AMPLIAR - POR
“CERRADO - POR DESISTIMIENTO".

3
£l

ATENCION A LA CIUDADAIA :,Eim ]
PAGHA:
CONTROL DE REQUERIMIENTOS CRIDADANOS VIGENTE F
recwnne | laswoo | e
% HOMBRE. : mm_ o TEMAL oo a
- v . = -
Buen dia.
carolns| Quaisn | “Ohe?| suB-
153 s | DFTERES | corng | Atencido | F453  |30102018 |20122008 |06122018 | A |abercomo METODO
PARTICU conanaT]
LY GALLEGO| pueds | spioe 5
Jogras que
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M}m}mnwmﬂs OPORTUNIDAD RESPUESTA

EN REQUERIMIENTOS

0T
FRQUERMENTOS

TOTAL EQUERMENTOS | TOTALRQUERMENTOS
DENTRODELOSTERMNOS | LERA DELOS TERMNCS

1

2

243 2 TOTAL REQUERIMENTOS DENTRODE 105 TOTAL REQUERMIENTOS FUERA DE LOS
TEAMINGS TEAMENGS

Informacién tomada del Control de requerimientos al ciudadano A-ACI-FT-003, Julio - diciembre 2018

Traslado por No Competencia

De los 245 requerimientos recepcionados por los diferentes canales dispuestos por el Instituto, durante el segundo semestre
de 2018 se realiz6 el traslado de 16 solicitudes a las entidades competentes. En primer lugar y respecto a los traslados por no
competencia, tenemos la Secretaria de Integracion Social con un total de siete requerimientos (7) ciudadanos
correspondiendo a una representacion del 44%, y con un (1) requerimiento cada una de las siguientes instituciones:
Defensoria del Espacio Piiblico, IDEARTES, IDRD, Secretaria Juridica, Secretaria de Educacion, Secretaria de Gobierno,
Secretaria de Salud, Secretaria de Planeaci6n, Transmilenio, siendo esto una representatividad del 6% a cada una de ellas.

= - i W . o "
ENTIDAD A DONDE SE | REQUERIMIENTOS " . ENTIDAD A DONDE SE TRASLADO EL REQUERIMIENTO
TRASLADO EL TRASLADADGS Il
SEMESTRE 2018 A
3 5 % SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL
m DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO
1 6
= IDEARTES
1 6
1 [ « IDRD
1 6 = IURIDICA
1 § = SECRETARIA DE EDUCACION
1 6 WSECRETARIA DE GOBIERNO
1 6 WSECRETARIA DE SALUD
. § B SECRETARIA DE PLANEACION
1 6
% 100 L | IRANSMI.L_ ENIO
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REQUERIMIENTOS TRASLADO DENO COMPETENCIA
ENTIDAD A QUE SE
REQUERIMIENTOS ESCRITOSDQS TELEFONICO MAIL WEB TOTAL % TRASLADO EL OBSERVACIONES
REQUERIMIENTO
-SECRETARIA DE
DENUNCIA 1 0 0 0 1 625 GOBIERNO
-IDEARTES
PETICION INTERES -IDRD
2
PARTICULAR 3 C 1 8 0 -SECRETARIA DE
INTEGRACION SOCIAL
Para dos requerimientos
de peticion de Interés
-DEFENSORIA DEL
PETICION INTERES : general no se dejoen la
2 1 0 0 3 18,75 ESPACIO PUBLICO.

GENERAL 8 observacién el nombre de
la Entidad a donde iba a ser
trasladado el

-SECRETARIA DE
i &

QUEIA ! 9 0 a 625 |EDUCACION

SOLICITUD DE 1 0 0 o 1

COPIA 6,25 -SECRETARIA DE SALUD

SOLICITUD DE 1 0 0 0 1

INFORMACION 6,25 -SECRETARIA JURIDICA
En la observacion no se
dejo el nombre dela

SUGERENCIA 1 0 0 0 1 6,25 Entidad a donde iba a ser

|trasladado el
requerimiento.
TOTAL 16 100

Se evidenci6 en el seguimiento realizado para el II semestre de 2018 que el proceso de Atencién al Ciudadano traslado por
no competencia dieciséis (16) requerimientos, se pudo observar en tres (3) solicitudes No 2806122018, No 2846602018, No
2932142018 en el cuadro de control de requerimientos ciudadanos que no se dej6 registro a que entidad fueron trasladadas,
se constatd en el Sistema de Bogotd Te Escucha que estos fueron remitidos a Secretaria de Planeacion, Transmilenio,
Secretaria de Integracion Social, pero no se pudo evidenciar copia de la respuesta remisoria al Ciudadano, lo cual se estaria
incumpliendo a la “Ley 1755 de 2015, en su Articulo 21 Funcionario sin competencia, si la autoridad a quien se dirige la
peticion no es la competente, se informard de inmediato al interesado si este actiia verbalmente, o dentro de los cinco (5)
dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término seiialado remitird la peticion al competente y
enviard copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicard.

PROCESD ATENCHON A LA CRIDADANEA

FORMATO CONTROL DE REQUERIMIENTOS CIUDADANDS

21142008 | 12122008 | 20112088

513 3 |FUOEREN|dpureeos | avedio | Eip 04122018 | 25122008 | 04122000 Ly

iE
MEZA [COMUNIC| oy
A >
oLt
PETICION TE;C.'ELSA ;m O POR. NO | TRASLAD | ESCRITOS
EI7] a DNTERES | 2,832E+09 | Atendida FSi4 | 08122018 | 26122018 | 05122008 L,y e DONACIO | ror e o DOS
A |regaros| NOA
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r REQUERIMIENTOS TRASLADO DE NO 1
COMPETENCIA |
! N DENUNCIA
|
M PETICION INTERES -
PARTICULAR

m PETICION INTERES GENERAL

“ QUEIA

M SCLICITUD DE COPIA

.. .‘».h_

|
i

| S5 AR

El tipo de requerimiento con mayor traslado por no competencia fue peticion de interés particular.
Calidad del Requeriente

Del total de peticiones interpuestas por la ciudadania durante el segundo semestre de 2018, se observa que el 78%
corresponde a ciudadanos identificados y el 22% a ciudadanos anonimos.

CALIDAD DEL REQUERIENTE - | .C.ALIDAD DEL REQU-I.E RIENTE
Node ; |
MBREP |
NOMBRE PETICIONARIO s X
ANONIMO 5 2”8 o
IDENTIFICADO 191 B
TOTAL 5 100 &. . s

Calidad de las respuestas

Teniendo en cuenta que el criterio de Calidad en las respuestas debe contemplar los conceptos de (COHERENCIA,
CLARIDAD Y CALIDEZ); se evidencié en el formato Control de Requerimientos Ciudadanos A-ACI-FT-003, que de las
16 solicitudes equivalentes al 7% de los 245 requerimientos recibidos no cumplieron con el concepto de calidez.

Se evidencio al realizar el analisis del diligenciamiento del formato Control de Requerimientos Ciudadanos A-ACI-FT-003
que el proceso no realizé a 5 solicitudes el criterio de calidez y 9 registros los asignaron como N/A.
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CALIDAD EN LA RESPUESTA DE LOS REQUERIMIENTOS CALIDAD EN LA RESPUESTA DE LOS
REQUERIMIENTOS
No de
CALIDAD (COHERENCIA, %
REQUERIMIENTOS
CLARIDAD Y CALIDEZ) Q usi

sl 29 %3 £ 3
NO 2 wN/A
N/A 9
SIN ASIGNACION FRENTE A LA RSRIASCNACON CRT: R 8
CALIDEZ DE RESPUESTA 5 2
TOTAL 25 100

Satisfaccion de los ciudadanos en las respuestas

Encuestas de Percepcion Servicio a la Ciudadania

La encuesta de Percepcion Servicio a la Ciudadania durante ¢l segundo semestre de 2018 tuvo un ajuste durante el inicio del
2018 y es una herramienta que el Instituto establecié con el propésito de verificar la percepcién de los ciudadanos, frente a
las condiciones y calidades de las respuestas emitidas, las cuales son fuente de informacién que retroalimenta a la entidad
sobre el servicio que esta brindando a los ciudadanos. Para el segundo semestre de 2018 se diligenciaron 18 encuestas por
medio escrito, y 5 encuestas via web. Evidenciandose un aumento en el diligenciamiento de la encuesta escrita con respecto
al primer semestre de 2018 en 6 encuestas escritas y disminucion en el diligenciamiento via web de 1 encuesta.

 DNCUBTADEPRCBPOON ENCUESTA DE PERCEPCION
VRLENEL CANALESCRITO | CANALWEB

RESPUESTA
SATISFACCION EN b
LARESPUESTA 7 ! |
INSATISFACCION
EN LA RESPUESTA 1 { e R e T o o |

TOTM 13 5 # INSATISFACCION EN LA RESPUESTA » SATISFACCION EN LA RESPUESTA

La encuesta en la pagina Web del Instituto se encuentra en el enlace https:
https://docs.google.com/forms/d/e/1 FAIpQI SHIRZCSLwarSMvexF089RzeSphA4LkvNGLsuFBcCASCXY9lig/viewform

De acuerdo con la evidencia suministrada en estas unidades diligenciaron la Encuesta de Percepcion Servicio a la
Ciudadania por los canales escritos o via web.
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SEDES/UPI/LUGAR |No de REQUERIMIENTOS
FLORIDA 3
NO DILIGENCIO

INFORMACION DEL 7
LUGAR

SANTA LUCIA 3
LA 27 3
SAN FRANCISCO 5
PERDOMO 1
CALLE 63 1
TOTAL 23

Frente al mecanismo de Participacién ciudadana la encuesta es una herramienta para identificar el grado de satisfaccion que
tienen los ciudadanos frente a la atencion brindada en cada uno de los servicios que presta el Instituto, por ello es importante
fortalecer esta herramienta ya que es uno de los canales de retroalimentacion para el mejoramiento continuo de los procesos

del Instituto. Esto porque con respecto al I semestre de observé una disminucion en la participacién de las Unidades frente al
diligenciamiento de la Encuesta.

Canales de Comunicacién

Los canales de comunicacién se constituyen en herramientas que garantizan la divulgacioén, circulacién y focalizacién de la
informacion dirigida a los diferentes 2rupos de interés. En tal sentido el Instituto ha dispuesto canales de comunicacién que
propenden por la interaccion entre el Instituto y la ciudadania, tales como correo electronico (e-mail), buzon de sugerencias,
escrito SDQS, escrito, telefonico, y pagina web.,

De acuerdo con lo anterior y basados en la informacién del SDQS, el comportamiento de estos canales de comunicacién
durante el segundo semestre de 2018 reflejo los siguientes resultados:

CANALES DE COMUNICACION
ESCRITO 4 2
ESCRITO SDQS 104 Rl
MAIL ) 7 | N s
TELEFONICO 6 2
WEB 9 4
TOTAL 245 100

Una vez analizada la informacién, se observé como el canal més empleado por la ciudadania es el escrito SDQS con 104
solicitudes equivalentes a un 42%, representado por los requerimientos radicados por ventanilla en el Instituto y
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posteriormente son ingresados al aplicativo SDQS, o los radicados directamente en el aplicativo Bogoté te escucha por otras
entidades y por los mismos ciudadanos.

El segundo canal més utilizado fue el buzén de sugerencias con 80 solicitudes, correspondiente a un 33%, evidenciandose
un mejoramiento en su uso con respecto al primer semestre de 2018, el tercer canal con mayor indice de utilizacion es el
correo electronico (Mail) con 42 peticiones equivalente a un 17%. Al confrontar la informacién suministrada por el proceso
de Atencién a la Ciudadania con respecto al procedimiento de Buzén de Quejas, Reclamos y Sugerencias A-ACI-PR-002
sobre la apertura de los buzones se pudo constatar diferencias frente a los informes trimestrales de gestién donde se
relacionaron 78, frente a las carpetas de las actas de aperturas de los buzones observandose en fisico 95 peticiones,
sugerencias y finalmente el formato de control de requerimientos el cual soporta 80 requerimientos, lo cual puede generar
confusién en el momento de analizar los datos y para la toma de decisiones.

I SEMESTRE DE 2019: (1 de enero — 30 de junio de 2019).

Para el primer semestre del 2019 se realiz6 la comparacién de la informacién del formato de Control de requerimientos
ciudadanos donde se evidenciaron 190 solicitudes, en los informes de gestion publicados en la pagina web del Instituto
Distrital para la proteccion de la nifiez y la juventud — IDIPRON (primer y segundo trimestre 2019 aparecen para el primer
trimestre 84 solicitudes y para el segundo trimestre 105 peticiones al consolidar los requerimientos dan un total de 105, al
validar la informacién que aparece en el Tablero de Control Ciudadano de la Veeduria Distrital solo aparecen reportadas
109 peticiones; generando una diferencia de 81 solicitudes no ingresadas al sistema, estas diferencias pueden generar
confusién al momento de analizar los datos para toma de decisiones.

REQUERIMIENTOS PRIMER SEMESTRE 2019

TIPOS DE REQUERIMIENTOS 1 TRIMESTRE 1 TRIMESTRE TOTAL | % PARTICIPACION
CONSULTA 5 8 13 6,8
DENUNCIA 1 0 1 0,53
FELICITACION 4 7 11 5,8
PETICION INTERES GENERAL 14 8 22 11,6
PETICION INTERES PARTICULAR 35 39 74 38,9
QUEIA 12 20 32 16,8
RECLAMO 7 4 11 5,79
SOLICITUD DE INFORMACION 5 16 21 11,1
SUGERENCIA 1 4 5 2,6
TOTAL 84 106 190 100,00

_ FRECUENCIA REQUERIMIENTOS SEGUNDO SEMESTRE 2019

; " : ITRIMESTRE | 1l TRIMESTRE »

TIPOS DE REQUERIMIENTOS ENERO | FEBRERO | MARZO| ABRIL MAYO JUNIO TOTAL | % PARTICIPACION
CONSULTA 0 4 1 1 7 0 13 6,8
DENUNCIA 0 0 1 0 0 0 1 0,5
FELICITACION 1 0 3 0 5 2 11 5,8
PETICION INTERES GENERAL ] 5 7 1 2 5 22 11,6
PETICION INTERES PARTICULAR 12 16 7 13 15 11 74 38,9
QUEJA 5 2 5 7 8 5 32 16,8
RECLAMO 2 5 0 0 3 1 11 5,8
SOLICITUD DE INFORMACION 1 1 2 10 5 1 20 10,5
SOLICITUD DE COPIA 1 0 0 0 0 0 1 0,5
SUGERENCIA 0 1 0 0 2 2 2,6
TOTAL 24 34 26 32 47 27 190 100,00
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FRECUENCIA POR TIPO DE REQUERIMIENTOS
| SEMESTRE DE 2019

—@—ENERO -—#--FEBRERQ --@- MARZO “=@~~ABRIL ==@=MAYO =@ JUNIO

Informacion tomada de la base de requerimientos Enero — Julio 2019

Tablero de Control Ciudadano de la Veeduria Distrital

Se ingresé al aplicativo que tiene la Veeduria Distrital el cual es el Tablero de Control Ciudadano (TCC) allf se pudo
evidenciar que el niimero de requerimientos no coincide con los relacionados en el formato base de requerimientos que
maneja el proceso Atencién al Ciudadano para llevar el control de requerimientos que llegan al Instituto. En la base de datos
de la Veeduria aparecen 109 requerimientos de los 190 registrados por el Instituto en la base de requerimientos, generandose

una diferencia de 81 solicitudes frente a la informacién proporcionada por el Instituto.

Feghitins endontiadest 109 de §011E00

B FILCITAL0N
B Ques
B RicLamn

B SUGEENGA

3

Requerimientos presentadas en la ciudad con Base en ¢ filtro. -
Tiscloga
M B OONSLLTA
I DENUNCIA POR: SCTOS DE CORRUBCIDN

W DERECHO OF CETICION G INTERES GENERAL
W DERECHO OF SETICION OF INTERES DURTICULAR

B SCLITTUD OF ACCISO A La INFORMAZION
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Entidades y tipologias con base en el filtra.
T:pologia

&/ coNsATA

-

& FELCITACION
u Geua
W RECLAMG

i i . 7

W SNGERENCIA

@ €
Total

OENUNCTA BOR ATTOS OF CORMURCION
B OSRECHD DE PETICION DE INTERES GENEREL
2 DERECHO DE PETICION DE INTERES FARTICALAR

B GOLITITUD DE ACCESD & LA INFORIACION

¥ 3

Informacién tomada de: htm;f,{tahle:ggontroI;'mgadang,vgeduriagi;lrital.ggv.co:3§§§!’l‘ CC/

COMPARATIVO REQUERIMIENTOS IDIPRON - TCC

PRIMER SEMESTRE 2019

= INSTITUTO = TCC - VEEDURIA

Durante el | semestre de 2019 la Subdireccion con més requerimientos fue Sub-métodos con 139, seguida por Sub-

financiera con 13 peticiones y en tercer lugar Desarrollo Humano con 11 solicitudes.
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No de SOLICITUDES POR AREAS
| SEMESTRE 2019 |

i TOTAL
 TRASLADO POR NO COMPETENCIA
[ SUB-METODOS
-,f SUB-FINANCIERA
| PLANEACION

JURIDICA
ey DIRECCION |
. DEsARROUOHUMANO

r‘@o ROL INTERNO DISCIPLINARIO
PR '

|

[
|

0 20 40 60 80 100 120 140 1

Durante el I semestre de 2019 el requerimiento mas gestionado por Atencion al Ciudadano fue Peticién de interés particular
con 74 solicitudes en total el proceso con mas requerimientos fue la Subdireccién de Métodos con 56 peticiones los
subtemas mas relevantes fueron: Temas misionales: (22), Restitucién de Derechos (7), Solicitud de Intervencién (7,
Veedurias Ciudadanas (6); los subtemas mads relevantes son temas financieros (3), Infraestructura e instalaciones (1),
procesos contractuales (1) y veedurias (1), finalmente en tercer lugar traslado por no competencia Sin asignar subtemas (2)
traslado por, sistema de responsabilidad penal (1), temas misionales (1) y veedurias (1).

No de REQUERIMIENTOS DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR POR AREAS

HDESARROLLO HUMANO

|
DESARROLLOHUMANO 3 |
® DIRECCION

DIRECCION 1

JURIDICA 1 ‘ iR
PLANEACION 1 i
SUBFINANCIERA 6 | R =
SUB-METODOS 5 i g |
TRASLADO PORNO COMPETENCIA 5
TOTAL 74 f".._4__ iy : 3 T

[nformacién tomada de la Base de Control de requerimientos al ciudadano A-ACI-FT-003 version 7, enero - junio 2019

Traslado por No Competencia

Para el primer semestre de 2019 se recepcionaron 190 solicitudes por los diferentes canales dispuestos por el Instituto, el
proceso realizo el traslado por no competencia de 9 requerimientos. Teniendo en cuenta que el formato Base de Control de
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requerimientos al ciudadano A-ACI-FT-003 es el control del proceso para tener la trazabilidad de las solicitudes se pudo
constatar que de las 9 solicitudes solo en una se soporta a que Entidad fue traslada la peticion, lo cual se estaria
incumpliendo a la “Ley 1755 de 2015, en su Articulo 21 Funcionario sin competencia, Si la autoridad a quien se dirige la
peticién no es la competente, se informard de inmediato al interesado si este actiia verbalmente, o dentro de los cinco (5)
dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitird la peticion al competente y
enviard copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicard.

2 . "REQUERIMIENTOS TRASLADO DE NO COMPETENCIA ; :
10 DER ENTIDAD A QUE SE TRASLADO EL S
REQUERIMIENTOS | REQUERIMIENTO L
Para los cinco casos en el tipo de
respuesta no se evidencian los
TER RTI R
PETICION INTERES PARTICULA 5 nombres de las Entidades a donde
se trasladaron los requerimientos.
DILE: 2674522018 2674652018 2674742018
2674872018 2675912018 2675062018
2675162018 2676962018 2704952018
2681882018 2667402018 2647172018
2564932018 2536012018 2535102018 En el segundo caso en la respuesta
PERSONERIA; 2339363 2339599 2348527 generaday colocada en |a base de
PETICION INTERES GENERAL 2 2349529 2350497 2350498 2350439 rquerimientos no se evidencia a
MINISTERIO DE EDUCACION: 2018-ER- que Entidad fue traslada la
269464 2018-ER-268066 2018-ER-256061 peticién.
PROCURADURIA E-2018-513962
CONTRALORIA 2018-26012 TAMBIEN SE HA
NOTIFICADO A ICBF, POLICIA DE INFANCIA
¥ ADOLESCENCIA,
En larespuesta generada en la base
de requerimientos no se dejael
nombre de la Entidad a donde fue
traslado el
EJA 1
Q requerimiento.observaciones no se
dejaron el nombre de la Entidad a
donde iban a ser trasladados los
requerimiento.
SUGERENCIA 1 -Secretaria de Integracién Social
TOTAL : ; X 9
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Calidad del Requeriente

En el primer semestre de 2019 se observé que del 100% de los solicitantes, el 24% lo realizaron de manera anénima yel
76% restante corresponde a ciudadanos identificados.

ANONIMO
IDENTIFICADO 14 18
TOTAL 19 10

|
|
|
|
.

Calidad de las respuestas

Teniendo como soporte los conceptos de (COHERENCIA, CLARIDAD Y CALIDEZ) como criterio de calidad para las
respuestas de las peticiones; y luego de analizar la informacién suministrada en el formato base requerimientos ciudadanos
A-ACI-FT-003; el 96% equivalente a 183 peticiones cumplieron con el criterio de calidad, el 1% equivalente a 2 solicitudes
no cumplieron con el concepto de calidez, yun 3% correspondiente a 5 solicitudes no tienen ningun criterio en el formato
del total de las 190 solicitudes recibidas durante el I semestre de 2019.
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CALIDAD EN LA RESPUESTADE LOS
REQUERIMIENTOS
a5
= NO
SINASIGNACION _
# SEN ASIGNACIGN FRENTEA.
FRENTE A LACALIDEZ DE LA CALIDEZ DF RESPUESTA
RESPUESTA 5 263 ¢
TOTAL 180 10 :

Satisfaccién de los ciudadanos en las respuestas

Encuestas de Percepcion Servicio a la Ciudadania

La encuesta de Percepcién Servicio a la Ciudadania durante el primer semestre de 2019, se diligenciaron 2 encuestas por

medio escrito, y 3 encuestas vi

a web. Evidenciandose una disminucién en el diligenciamiento de la encuesta escrita con

respecto al segundo semestre de 2018 en 18 encuestas.

CANALWEB

LARESPUESTA _ _
CANALESCRITO
INSATISFACCION EN , ;
U«RESPUESTAQ o 05 1 15 2 25 a3 3,5 .
TOTAL 2 3 : 1 SATISFACCIONEN LA RESPUESTA  ® INSATISFACCION EN LA RESPUESTA

La encuesta en la pagina Web del Instituto se encuentra en el enlace https:
hitps://docs.google.com/forms/d/e/1 FAIpOLSf2RzCSLwarSMvexF089RzeSphA4LKvN6LsuFBcCdSCX Y] ig/viewform

De acuerdo con la evidencia suministrada estas son las Unidades diligenciaron la Encuesta de Percepcién Servicio a la
Ciudadanfa por los canales escrito o via web. ?’
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NO DILIGENCIO

INFORMACION 2
LA 27 1
CALLE 63 1
TOTAL 5

Al verificar la informacién diligenciada de la Encuesta de Percepcion de Servicio a la Ciudadania por los canales escrito y
via web durante el primer semestre se observé una disminucion en el diligenciamiento de esta, dado que solo fue diligencia
por 5 personas, se realizé un comparativo al diligenciamiento de esta durante el Il semestre del 2018, se observa una
diferencia de 18 encuestas menos.

COMPARATIVO DILIGENCIAMIENTO
ENCUESTA DE PERCEPCION

'\.& 3
\\_;\\
Nt B ] J il - . = “\\
Il SEMESTRE 2018 23 T,
|
| SEMESTRE 2019 5
D|FERENC|A 18 u’smzsr‘pzzois 1SEMESTRE 2019

Teniendo encuenta que la Encuesta de Percepcion es un mecanismo de Participacion Ciudadana y la cual es una herramienta
que permite identificar el grado de satisfaccion que tienen los ciudadanos frente a la atencion brindada en cada uno de los
servicios que presta el Instituto, se hace importante fortalecer esta herramienta ya que es uno de los canales de
retroalimentacion para el mejoramiento continuo de los procesos del Instituto. Y que los resultados arrojados evidencian
desde el I semestre de 2018 hasta el I semestre de 2019 una disminucién en la participacién de los Ciudadanos frente al

diligenciamiento de la Encuesta.
Canales de Comunicacién

Siendo los canales de comunicacion una herramienta que garantizan la divulgacién, circulacion y focalizacién de la
informacion dirigida a los diferentes grupos de interés. El Instituto tiene dispuesto canales de comunicacién que propenden

por la interaccién entre el Instituto y la ciudadania, tales como correo electrénico (e-mail), buzén de sugerencias, escrito
SDQS, escrito, telefonico, y pagina web.

Teniendo en cuenta lo anterior y tomando como soporte la informacién proporcionada del formato Control de
requerimientos de ciudadanos A-ACI-FT-003, el comportamiento del uso de los canales de comunicacion durante el primer
semestre de 2019 fueron los siguientes:
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Una vez analizada la informacion, se observé que el canal mas empleado por la ciudadania fue la web
equivalente al 49%, el segundo canal fue el escrito con 32 solicitudes equivalentes a un 17%,

m BUZON

m ESCRITO

m PRESENCIAL
MAIL

m TELEFONICO

m WEB

® RED SOCIAL

m NO DILIGENCIARON
INFORMACION

 CANA COMPORTAMIENTO CANALES DE COMUNICACION
—— 3 | SEMESTRE 2019
ONAL | ocmunes |

BUZON 24 13

ESCRITO 3 17

PRESENCIAL 4 2

MAIL 31 16

TELEFONICO 3 2

WEB 93 49

RED SOCIAL 2 1

NO DILIGENCIARON

INFORMACION ! :

TOTAL 190 100

con 93 requerimientos
representado por los

requerimientos radicados por ventanilla en el Instituto y posteriormente son ingresados al aplicativo SDQS, o los radicados
directamente en el aplicativo Bogota te escucha por otras entidades y por los mismos ciudadanos. Y el tercer canal mas

utilizado es el correo electrénico (Mail) con 31 peticiones equivalente a un 16%.

Por otra parte, luego de analizar
procedimiento de Buzén de quejas, reclamos y sugerencias

la informaci6n suministrada por el proceso de Atencién al Ciudadano con respecto al
A-ACI-PR-002, se pudo constatar que para el primer semestre de

2019 se recibieron 24 solicitudes, evidenciandose una disminucién de este canal frente a las 56 solicitudes registradas en el

11 semestre de 2019.

COMPARATIVO DILIGENCIAMIENTO BUZON DE
SUGERENCIAS
1t SEMESTRE 2018 - | SEMESTRE 2019

80

70

]

58

40

2 1| SEMESTRE 2018

» | SEVMIESTRE 2019 24
= 1| SEMESTRE 2018 I SEMESTRE 2019 DIFERENCIA 56

De igual manera se constaté que algunos de los buzones de sugerencias en algunas Upis no cuentan con una identificacion o

sefializacion para ser identificados eso se evidenci6 en uno de los buzones de la Upi de la 32.
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Buzén de Sugerencias — Upi calle 32

Con el buzén de sugerencias de la calle 63 se observo con sefializacién y formatos.

Seguimiento P4gina Web

De acuerdo con el Art. 76 de la Ley 1474 de 201 1, que enuncia “... En la pdgina web principal de toda entidad piiblica
deberd existir un enlace de quejas, sugerencias y reclamos de fécil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.

Todas las entidades piiblicas deberdn contar con un espacio en su pagina web principal para que los ciudadanos presenten
quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presia el servicio piblico.”

La Oficina de Control Interno constaté que el Instituto cuenta con un enlace en la portada de la pagina web o en la pestafia
de Atencién al Ciudadano para que los ciudadanos presenten sus PQRS.
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Servicio al ciudadano

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -SDQS-

DD Crear Peticién

[% Consultar Peticion

5 usted desea registrarss en el SDQS, ingrese aqul

L

Informacién Tomada de la Pagina web del Instituto

De igual manera se pudo observar en el punto 3.4 Organigrama, que la dependencia Atencion al Ciudadano no se encuentra

dentro de este, no fue factible evidenciar una resolucion o
Ciudadano como proceso.

acto administrativo que sustente la creacién de Atencion de

JUNTA DIRECTIVA

"
i i 1

CHORADL '

CONTROLINTERNG e

b

\

ATA DT THARMD O
oMM ALY

PR e

b ABIADE MWENTCACON l

- A8TA G TRAZAID OF
CONTRATAD O%

At 36 TEARAID BE

REPAANTACION YT ¥

FURIRLCA ASUTDS LICASE
[ | e ]
SUBDIRECLIGON TECNICA SUBDIRECCION TECNICA DE
ASMINTSTRATIVA Y - “"m"’j‘"mm“ :‘:""‘:‘ REETOD0S EOUCATIVES ¥
FINANCIERA CRLRATIVOS

r
i ARIADC
CONTRIUOAD

AATA DT
PEAFUTITD

-“l ARLA TC 3STENGAY i % ARTADE TINGEIT A

Ara
ADME WTTRAC DY
BOCAANTRL

AL D0 ASAMALTN

westazms |

AATa S¢ TRABAI
of st
ARSI A

§ smacestwnen
Srenan

el
wRFDALHIATE

[ RAZA DE CATALEN
] aAmsTRATVA BEACITAR

1 AL 7 EASARTADON

"'"“"1 ATLA DL FEALADSDCA, |
S v

—-—-——* BEE AT COADOA )

AALASOTIORICALY

e ARTA O AT

ARIA PEREFTONIDED }
| AT IO

AREA DE MEUCACON i
—--w—{ ATEADT TR AT |

| | - _
| o— L
AmCh o6 CRUTO O IT 1 % B TR0 1
TARNSIOALED, ot ) | &
s (RPN P i O daza F CHIRENGTR ?
SINISMERELE koo
AL ¥ AFCYD N
Organigrama — Idipron

Por otra parte, se identificé que en la pagina web no aparece facilmente un link o la informacién en la pestafia de Atencion al
Ciudadano donde se puedan observar los diferentes medios de contacto con que cuenta el Instituto para que los ciudadanos

radiquen sus peticiones, quejas o reclamos. Para po
como “medios de contacto” para poder ubicar la in
siendo esto un incumplimiento a la Ley 1712 de 2014 en e

der acceder a esta informacién el Ciudadano debe realizar una busqueda
formacion lo cual no facilita al usuario el acceso a la Informacion;
| % Titulo II, Art 7. Disponibilidad de la Informacién. En virtud
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de los principios sefialados, deberd estar a disposicién del publico la informacién a la que hace referencia la presente
ley, a través de medios fisicos, remotos o locales de comunicacion electrénica. Los sujetos obligados deberdn tener a

disposicidn de las personas interesadas dicha informacion en la Web, a fin de que estas puedan obtener la informacion,
de manera directa o mediante impresiones”,

IDIPRON -~

Modelo Pedagdgico - Transparencia y Acceso s b inlormecidn Piblo SISAS Noticias »

Ateacidn ol Gudadane »

Heme | Search | Content

Search results

IDIPRON a trawiés de los medios de comunicacion
De farma constante, mult
de mayo de 2019 ...

Articly - dmen - 10/22/160% - 0541 - O eamments

iples medios de comuniesciin svidencian a travit de = Entrevicta al dicector Wilitado Grajales en &l peograma Contacto Directo Radio Nadional de Colombia 23

£Coma tramitar ! de la Cj

A través del Sistema Distritsl de Quelas ¥ Solaciones , podrd registrar Quejas, Reclamas, Sugerencias y ... 1000:2009 £ IDIPRON dispone de los sigubentes medios de contacto para fa
recepoidn de sus requerimientos: ..

Articie - admin - B9/31/2018 - 1552 - @ cammans

¢Cémo tramitar requerimientos de la
Ciudadania? Informacién de Interés

§ Faceboo! SN G - Conoce IDIPRON
Q Google « IDIPRON y fa ciudadania

« Informacién Distrital

A través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, podra registrar Quejas, Reclamos,

Sugerencias y Solicitudes de informacién ante cualquier Entidad del Distrito, Enlaces Destacados

LAS QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS SON INDICADORES PORQUE... Transparencia y Acceso a Informacidn Puablica

Son fuente de informacién sobre los incumplimientos institucionales, a través de éstos se puede Sistema de Informacion Misional
conocer su origen, alcance, gravedad, impacto y frecuencia, Programa de Voluntariado
Porque permite definir una accién correctiva Inmedlata y una accién preventiva de a causa que las  Emplazamientos

origina, Portal Web Anterior

Para manejar un “producto no conforme" quejas y reciamos que hacen referencia a los servicios
entregados, en coherencia con Ia aplicacisn de |a norma de calidad NTCGP 1000:2009

El IDIPRON dispone de los siguientes medios de contacto para Ia recepcion de sus requerimientos:

Web http:/fbogora.gov.cofsdgs - http:ffowen.idipron.gov.co
Mail :ﬁenciancludada"na@idipmn.gw\m

En Forma Personal Cra. 27A # 638 - 07

Telefénicamente 6 fax 3112287

Linea gratuita 018000-113604 6 Linea 195 Centro de Contacto Distrital
Por Escrito Cra 274 No, 636 ~ 07 Piso 1 Oficina de Correspondencia

Informaci6n Extraida de la pégina web del Instituto
SIGID

Al validar la informacién del manual de procesos y procedimientos del proceso de Atencién a la Ciudadania se pudo
constatar que el proceso no cuenta con un Manual de Atencién al Ciudadano, el procedimiento de Atencién requerimientos
ciudadanos - A-ACI-PR-001 es del afio 2017, el procedimiento buzén de quejas, reclamos y sugerencias A-ACI-PR-002 del
afio 2017, se sugiere revisar estos documentos para evidenciar si se requiere actualizacion.

A
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GESTION DOCUMENTAL

Teniendo en cuenta la normatividad de Gestion documental, se evidencié en las carpetas de Apertura de Buzon vigencia 11
semestre 2018, y 1 semestre 2019, documentos archivados sin llevar el orden cronolégico de las fechas un ejemplo es la

carpeta Acta de apertura de buzones No 6 donde el
encontré un memorando posterior a este con una

memorando inicial de esta carpeta es del 18 de mayo de 2018, y luego se
fecha menor del 11 de mayo de 2018, lo cual se evidencia que no estd

archivado de acuerdo a la normatividad vigente.

INFRAESTRUCTURA

Como base fundamental para prestar un buena y adecuada

atencién a los ciudadanos se hace necesario tener una buena

accesibilidad para ello se realizé un seguimiento a la Infraestructura del punto de Atencién al Ciudadano que aparece
registrado en la pagina web del Instituto teniendo en cuenta las normativas vigentes que sustenta la aplicacién de los
estandares fisicos y de accesibilidad en la prestacion del servicio a la ciudadania.

La Norma Técnica

al medio fisico requerido en los espacios fisicos de acceso al
a brindar atencion al ciudadano,

Colombiana NTC 6047, establece los criterios y los requisitos generales de accesibilidad y sefializacion
ciudadano, en especial, aquellos puntos presenciales destinados
en construcciones nuevas y adecuaciones al entorno ya construido. En este sentido,

establece los estandares que deben seguir las entidades de la Administracién Publica y las entidades del sector privado que

ejerzan funciones publicas, para que todos los ciudadanos,
accedan en igualdad de condiciones, de igual manera en el Decreto

incluyendo aquellos que tengan algin tipo de discapacidad,
Distrital 197 del 2014, por medio del cual se adopta la

Politica Piblica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.

Evaluacién Punto de atencion al ciudadano

Servicio — Punto de Informacién: No se observa ninguna sefializacién que identifique el punto de informacién. Para el

punto de informacién debe existir una sefializacion
accediendo. La recepcion no cuenta con un sistema
Se pudo observar objetos de limpieza, un armario o
dejar més espacio por organizacion

clara en donde se informe a las personas sobre el espacio al cual se estd

de bucle magnético para el uso de personas con discapacidad auditiva.
locker que son elementos que deberian estar ubicados en otro lugar para
visual ya que el proceso del punto de informacion es reducido.

A pesar de que a la altura del meson ya se le realizé una modificacién por un solo costado para tener una altura de 80cm,
este da a sala de espera y en caso de llegar una persona usuaria en silla de ruedas interferiria con el espacio de la sala de

espera.

El punto de informacién deberia

contar con una puerta de vidrio para minimizar el impacto de corrientes de aire y frfo.

Punto de Informacién Calle 63
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Sala de espera: El mobiliario de la sala de espera no cumple con las especificaciones técnicas de la normatividad vigente, el
material debe ser cémodo, resistente a los golpes, las sillas deben contar con apoyabrazos y espaldar, la altura de los
asientos debe estar entre los 43 y 45 cm. No existen espacios para la ubicacién de ciudadanos usuarios de sillas de ruedas, el
lugar de espera no es independiente de la recepcion. La sala de espera debe tener una zona libre destinada para personas
usuarias de sillas de ruedas, la ubicacién lo mas préximo a los accesos y circulaciones y deber tener minimo 90 cm x 120

cm sin interrumpir las circulaciones o quedar aisladas, esta zona debera estar demarcada con el simbolo internacional de la
accesibilidad.

Sala de Espera — Sede Calle 63

Procesos administrativos (Dependencias): Se valid6 el proceso administrativo (dependencias), el ancho de circulacion es
inadecuado, porque se presentan obstaculos o el espacio del ancho de libre de paso es de 50cm. La circulacién al interior de
las dependencias deberd tener un ancho minimo de 90 cm para permitir el paso de una persona usuaria de silla de ruedas,
donde se generen cambios de direccion, se debe garantizar un proceso libre de obstaculos donde se pueda inscribir un giro
de 150 cm de didmetro. :
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Dependencias - Calle 63

Sala de Reuniones: La altura libre por debajo de la mesa es inapropiada, imposibilitando su uso de manera adecuada a las
personas, principalmente con usuarias de ayudas técnicas para el desplazamiento, tampoco las circulaciones no cuentan con
un ancho adecuado, no se garantizan zonas donde se puedan realizar giros y maniobras por parte de las personas con
discapacidad fisica. Se debe contar con una altura libre por debajo del sobre o tablero de 72cm como minimo, y deberan
permitir que los usuarios de ayudas técnicas puedan acercarse a la mesa sin que sus piernas tropiecen con ningn elemento
(faldones, patas tipo panel, elementos de clectrificaci6n, cajas eléctricas en el suelo, etc.) aproximadamente una profundidad
de unos 60cm a la altura de las rodillas y 75¢m a la altura de los pies.
2 =

Sala de Juntas — Calle 63

Sefalética y sefializacion: No cuenta con una sefialética accesible, ya que el material no es reflectivo y la informacion no se
encuentra de manera audible y visual (en sistema braille, lengua de sefias, macro caracter y alto relieve). La sefialética debe
brindar informacién en sistema braille y en lengua de sefias. La altura de la sefialética ubicada en la pared debe estar en un

rango entre 90 cm y 120 cm.
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Proceso de Atencién al Ciudadano: El esp
de Gestién Documental, no cuenta con una
de Atencion al Ciudadano es de tres person

Gestién documental,

acio fisico del proceso de Atencién al Ciudadano es compartido con el proceso
sefializacién para que el usuario identifique cada uno de los procesos, el equipo
as, en ocasiones tienen que compartir los equipos con las personas del proceso de

Oficina Atencion al Ciudadano — Calle 63
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Al realizar un comparativo frente al informe del I semestre vigencia 2018, se encontraron los siguientes avances:

e Al punto de Informacién — Recepcion se le realizé una adecuacién en un costado, pero atin no tiene las medidas que

solicita la normatividad.

e El punto de Atencién al Ciudadano fue trasladado més cerca a la entrada del Instituto, pero continia compartiendo
espacio con Gestién Documental, y no se observa identificacién o sefializacion de las 4reas para facilitarle al

usuario la ubicacion.

e Respecto al mobiliario en la sala de espera no es al adecuado para personas con discapacidad, ya que los asientos
no cuentan con apoyabrazos para facilitar que las personas se sienten y se pongan de pie. EI mobiliario para la
Atencién al Ciudadano debe ser cémodo y disefiado para trafico pesado, con pintura de tonos claros que permitan

disminuir la ansiedad para crear un espacio relajante y tranquilo.

e Para finalizar, la sefializacion continia después de un afio de haberse realizado el tltimo seguimiento, sin ser
actualizada de acuerdo con la normatividad vigente teniendo en cuenta todas las inclusiones, es importante para la
Oficina de Atencién al Ciudadano contar como minimo un funcionario que conozca el lenguaje para personas
sordomudas, para que pueda recibir la informacién, de igual manera los anuncios o sefiales deben contar con el

lenguaje Braille.

Por lo anteriormente descrito, se esta incumpliendo el Decreto 197 de 2014; por el cual se adopta la Politica Distrital de

Servicio a la Ciudadania en su Art 8, el cual da las lineas estratégicas en el item 2 sobre Infraestructura.




