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1. INTRODUCCIÓN

La Asesoría de Control Interno en desarrollo de su rol de evaluación y seguimiento, establecido en el Decreto 648 de 2017 y teniendo en cuenta los lineamientos fijados en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual estipula “La oficina de control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre el particular”, realizó seguimiento al cumplimiento de la normatividad aplicable a las PQRS, correspondiente a la vigencia 2017, para lo cual verificó el cumplimiento de la normatividad vigente en la materia.
2. MARCO NORMATIVO

· Ley 1474 de 2011. Se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevención, Investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la gestión pública. 
· Ley 1712 de 2014.  Se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones.
· Ley 1755 de 2015.  Se regula el derecho fundamental de petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
· Decreto 371 de 2010. Se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevención de la corrupción en las Entidades y Organismos del Distrito Capital.
· Decreto 19 de 2012. Se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública.
· Decreto 197 de 2014 de la Alcaldía Mayor.  Se adopta la Política Distrital de Servicio a la Ciudadanía.
· Decreto 103 de 2015. Se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones.
· Decreto 392 de 2015 de la Alcaldía Mayor. Se reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadanía en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras disposiciones.
· Circular 007 de 2013. Sobre el término para respuesta a proposiciones del Concejo.
· Circular 087 de 2015, Secretaría General de la Alcaldía Mayor y Veeduría Distrital, sobre el Informe Estadístico Mensual de las PQRS.
· Resolución 263 de 2016 IDPC. Se designa el Defensor de Ciudadano.
3. RESULTADOS SEGUIMIENTO
Para realizar el seguimiento al cumplimiento en la atención de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Soluciones del IDPC se realizó verificación de lo establecido en el Decreto 371 de 2010, con base en visita de campo efectuada al Equipo de Transparencia y Atención a la Ciudadanía, así como, los informes que se encuentra publicados en la página Web del IDPC.

A continuación se presenta el resultado de la evaluación:

	SEGUIMIENTO DECRETO 371 DE 2010
 ART. 3o. PROCESOS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS

	QUÉ 
	CÓMO
	OBSERVACIONES

	1). La atención de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la petición y dentro de los plazos legales.
	Verificar si los funcionarios responsables del proceso de atención al usuario son idóneos y han sido capacitados.
	Dentro del IDPC se cuenta con varias personas que realizan atención a los ciudadanos, los cuales se encuentran en el área de Transparencia y Atención a la Ciudadanía (un administrador del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -SDQS-, un profesional para atención en sitio y un coordinador del equipo), y Correspondencia (dos auxiliares administrativos y un profesional para radicación en debida forma); en la Sede Palomar (un auxiliar que se encarga de asignar las citas para servicios de asesoría técnica los martes de atención a la ciudadanía, así como el equipo de profesionales de la Subdirección de Intervención que brindan asesorías técnicas personalizadas los días martes; un auxiliar que atiende la consulta de archivo predial; y dos profesionales para la atención en el Centro de Documentación); en la Subdirección de Intervención (un auxiliar para notificación de resoluciones). Adicionalmente, se cuenta con el Defensor del Ciudadano, ejercido por el Subdirector de Gestión Corporativa.

El Equipo de Transparencia y Atención al Ciudadano realizó durante la vigencia 2017 actividades de capacitación de la siguiente manera:
- Charla sobre Trámites y OPA's del IDPC, adicional a la charla realizada se llevó a cabo depuración del SUIT.

- Capacitación en criterios de inclusión para personas sordas en acompañamiento del INSOR. 

- Capacitación en criterios universales de accesibilidad en la infraestructura física en acompañamiento con el Consejo Iberoamericano de Diseño, Ciudad y Construcción Accesible -CIDCCA. Para la vigencia 2018 se tiene programado realizar un diagnóstico de accesibilidad a sedes.

- Capacitación en criterios de accesibilidad para personas ciegas en la Página Web en acompañamiento del INCI.
- Charla de Transparencia y Lucha Contra la Corrupción en acompañamiento de la Corporación Transparencia por Colombia.

- Charla de la Política Nacional de Integridad en acompañamiento del Grupo de Cultura Ciudadana del DAFP.

- Durante la inducción y reinducción se realizó capacitación en temas de atención a la ciudadanía.

	
	Verificar si se realizan encuestas de percepción de los usuarios sobre la prestación del servicio. 
	Se realizan encuestas de percepción de los usuarios del servicio de asesoría técnica realizado los días martes; con base en la tabulación de éstas se realiza informe mensual. Se resalta que durante la vigencia 2017 se realizaron encuestas a menos del 50% de usuarios atendidos, no obstante, el Equipo de Transparencia y Atención a la Ciudadanía está adelantando acciones para mejorar este porcentaje.

	
	Verificar si existen mecanismos para medir la satisfacción de los usuarios con las respuestas dadas a sus solicitudes.
	Esta actividad no se ha podido realizar teniendo en cuenta la capacidad operativa del Equipo de Transparencia y Atención al Ciudadano.

	2). El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, así como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de concientizar a todos los servidores públicos sobre la importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestión.
	Verificar la existencia de documentos formales relacionados con los procesos y procedimientos de atención al usuario, recursos logísticos, asignación de personal y designación del Defensor del Ciudadano.  
	Se realizó reingeniería y actualización de la documentación del proceso de Atención a la Ciudadanía durante la vigencia 2017, la cual fue remitida al Equipo del Sistema Integrado de Gestión para revisión en inclusión en el sistema. Se encuentra pendiente la socialización a nivel interno de los cambios realizados, la cual se encuentra programada para la vigencia 2018; así mismo, se tiene programada una socialización a la ciudadanía de los documentos expedidos. 


Adicional a lo anterior, se elaboró un proyecto de resolución con el trámite interno para atender los derechos de petición y dar respuesta a las PQRS; no obstante, el mismo no ha sido aprobado.


Mediante Resolución 263 del 26 de abril de 2016 se designa al Dr. Juan Fernando Acosta como Defensor del Ciudadano.

	
	Verificar mecanismos de despliegue al cliente interno, sobre las funciones y competencias del Defensor del Ciudadano y su interacción con los procesos y las personas de la institución.
	La Resolución de designación del Defensor del Ciudadano se encuentra publicada en la página Web de la Entidad, incluyendo las funciones de esta figura, cómo contactarlo y en qué casos se puede acudir a él. De igual manera, se realizó presentación del Defensor del Ciudadano al interior de la Entidad y se vienen realizando seguimientos a la Atención a la Ciudadanía con las áreas encargadas de dicha labor. Para la vigencia 2018 se tiene programada una nueva sesión de despliegue de funciones y competencias del Defensor del Ciudadano.

	
	Verificar mecanismos de despliegue a los clientes externos, usuarios y ciudadanía en general, sobre las funciones y competencias del Defensor del Ciudadano, como garante de sus derechos, su ubicación y formas de contacto.
	La Resolución de designación del Defensor del Ciudadano se encuentra publicada en la página Web de la Entidad, incluyendo las funciones de esta figura, cómo contactarlo y en qué casos se puede acudir a él. De igual manera, se realizó presentación del Defensor del Ciudadano al interior de la Entidad y se vienen realizando seguimientos a la Atención a la Ciudadanía con las áreas encargadas de dicha labor. Para la vigencia 2018 se tiene programada una nueva sesión de despliegue de funciones y competencias del Defensor del Ciudadano.

	3). El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de información que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, así como también la elaboración de un informe estadístico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual deberá ser remitido a la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., y a la Veeduría Distrital, con el fin de obtener una información estadística precisa, correspondiente a cada entidad.
	Realizar una revisión aleatoria de un número de peticiones, quejas o solicitudes recibidas por la entidad a través de diferentes medios y compararlas con su registro en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.
	Dentro de los informes mensuales realizados por el equipo de Transparencia y Atención al Ciudadano, se encuentra el detalle de las PQRS incluidas en Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, identificando las diferencias existentes entre lo registrado en este Sistema y el cuadro de control que lleva el IDPC. Es importante resaltar que el SDQS actual presenta debilidades que dificultan un adecuado control, estas se dieron a conocer a la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá para su solución.

	
	Evidenciar que los informes de resultados de peticiones, sean presentados y analizados en los comités institucionales, para identificar oportunidades de mejoramiento en la prestación de los servicios a los ciudadanos.
	Los informes mensuales realizados por el Equipo de Transparencia y Atención al Ciudadano son avalados por el Subdirector Corporativo y publicados en la página Web, en casos específicos es presentado un reporte al Comité Directivo del estado de las PQRS recibidas. Adicionalmente, se realizó informe de la gestión realizada por el equipo durante la vigencia 2017.

	4). El diseño e implementación de los mecanismos de interacción efectiva entre los servidores públicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la solución de los requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos procesos.
	Verificar la coordinación existente entre los procesos institucionales y el encargado de quejas y reclamos para dar respuesta a los requerimientos de los usuarios.
	En el IDPC se cuenta con un administrador central del SDQS y operadores laterales en cada área encargada de dar respuesta a los requerimientos. El administrador Central, el cual se encuentra en cabeza del Equipo de Transparencia y Atención a la Ciudadanía, se encarga de realizar la recepción, clasificación y direccionamiento de las peticiones; así mismo, realiza seguimiento semanal del estado de las mismas informándolo al operador lateral correspondiente y al Subdirector o Asesor correspondiente.

	
	Verificar la existencia de procedimientos formales para la atención de los ciudadanos y la solución de sus requerimientos, donde se incluyan las acciones de coordinación entre las diferentes dependencias y las actividades de socialización de resultados.
	La definición del administrador central y los operadores laterales así como el funcionamiento de estas instancias, se encuentra definido en el procedimiento para la atención al ciudadano. Adicionalmente; el Equipo de Transparencia y Atención al Ciudadano creó el formato para designación de operador lateral para cada una de las Subdirecciones y Asesorías con el fin de formalizar dicha designación, así mismo, contar con una persona encargada de suplir esta labor en caso de ausencia del designado.

	
	Verificar la existencia de mecanismos que permitan el mejoramiento continuo del proceso (autoevaluaciones y evaluaciones independientes).
	El proceso se encuentra en autoevaluación continua, la cual se basa en los resultados de los informes que realiza el Equipo de Transparencia y Atención a la Ciudadanía, así como, los realizados por el Defensor del Ciudadano. Dentro de las mejoras identificadas por el proceso se evidencian:
- Se está trabajando en la actualización del SUIT, con el fin de disminuir el número de requerimientos que hacen parte de los trámites del IDPC.

- Se evidenció una baja cantidad de encuestas de satisfacción del usuario, para lo cual se designó a una persona encargada de realizar la entrega a los usuarios de la encuesta y solicitarla al término de su atención.

- El Administrador Central de las PQRS realiza seguimiento semanal a las mismas, informando mediante semaforización el estado de los requerimientos al operador lateral y al Subdirector o Asesor correspondiente.

- Se evidenció que únicamente se realiza seguimiento a los requerimientos de ciudadanos, sin contar con los presentados por otros organismos, por lo cual se tiene programado iniciar con este seguimiento de manera quincenal durante la vigencia 2018.

- Se creó formato de designación de operadores laterales con el fin de formalizar esta actividad.

- Se creó formato para incluir las PQRS atendidas de manera presencial o telefónica.

	5). La ubicación estratégica de la dependencia encargada del trámite de atención de quejas, reclamos y solicitudes y la señalización visible para que se facilite el acceso a la comunidad.
	Verificar de manera directa o a través de medios audiovisuales, que las instalaciones del área de atención al ciudadano estén ubicadas estratégicamente. Para el caso de las entidades donde no existe una ventanilla única de atención a ciudadanía, es importante colocar avisos o señalización donde se indique en qué sitio pueden registrar sus requerimientos. 
	Las instalaciones para la atención a la ciudadanía se encuentran ubicadas estratégicamente en la Sede Principal y la Sede Palomar. Su ubicación se encuentra en la página Web de la Entidad, así como los medios de contacto disponibles para la atención. 

Teléfonos Fijos y móviles, líneas gratuitas y fax

Sede Principal:

Dirección: carrera 9 # 8-30/42 (Casas Gemelas) – calle 8 # 8-52 (Casa Fernández)

Teléfono: (57+1) 3550800

Fax: (57+1) 2813539

Línea Gratuita: 195

Línea de Atención a la Ciudadanía

3550800 ext. 138

Correo Institucional:

atencionciudadania@idpc.gov.co
Correo electrónico notificaciones judiciales: notificacionjudicial@idpc.gov.co
Horario de Atención: Lunes a Viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Departamento: Bogotá D.C.

Ciudad: Bogotá D.C.

Código Postal: 111711183


Así mismo, se cuenta con link que direcciona al SDQS.

	6). La operación continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de coherencia entre lo pedido y lo respondido.
	Revisar los indicadores a través de los cuales se mide la gestión del proceso de atención al usuario.
	Se cuenta con 2 indicadores de medición trimestral que dan cuenta de la satisfacción de usuarios y la atención de solicitudes y requerimientos en término de manera mensual; se resalta que los mismos han mostrado una mejora con respecto a la vigencia anterior.

	7). La participación del funcionario del más alto nivel encargado del proceso misional de atención a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduría Distrital y la adopción de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha instancia se formulen.
	Verificar la asistencia y participación del funcionario encargado del proceso de atención al usuario en las reuniones, actividades y eventos programados por la Delegada para la Atención de Quejas y Reclamos de la Veeduría Distrital, así como la adopción de medidas sugeridas por esta red. 
	El delegado del equipo de Transparencia y Atención a la Ciudadanía asistió a cuatro (4) plenarias de la Red Distrital de Quejas y Reclamos, como se pudo evidenciar en los listados de asistencia.


4. SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES INFORME ANTERIOR
Se realizó seguimiento a las recomendaciones efectuadas en el informe correspondiente a la Vigencia 2016, de la siguiente manera:
Recomendación 1: Incluir en el PIC Institucional 2017, en concordancia con el Plan Estratégico Institucional 2016-2020, temas relacionados con la Atención al Usuario, componente ético, socialización de los principios del Servicio a la Ciudadanía y actividades de entrenamiento en el puesto de trabajo y manejo del SDQS.
Seguimiento: Dentro del PIC institucional de la vigencia 2017 se incluyó la jornada de inducción y reinducción, no obstante, el PIC aplica únicamente a funcionarios de planta, excluyendo a los contratistas que en el caso del IDPC representa al 90% de los servidores. Por lo anterior, se cuenta con las capacitaciones incluidas dentro del POA correspondiente al Equipo de Transparencia y Atención a la Ciudadanía, el cual para la vigencia 2018 contempla la ejecución de 10 capacitaciones.
Recomendación 2: Identificar, por cada requerimiento, las causas de las diferencias en la información que reporta el SDQS y el Cuadro de Control del IDPC
Seguimiento: En los informes mensuales presentados por el Equipo de Transparencia y Atención a la Ciudadanía, a partir del mes de abril de 2017 se incluyeron las diferencias presentadas entre el SDQS y el cuadro control del IDPC, identificando la justificación de las mismas.
Recomendación 3: Incorporar los resultados de las encuestas de percepción de la ciudadanía al Proceso de Mejora Continua – SIG.
Seguimiento: Dentro del informe semestral presentado por el Defensor del Ciudadano se encuentran identificadas las acciones de mejora que se están adelantando a partir de las calificaciones “Regular” y “Mala” de la Encuesta de Satisfacción de los usuarios.

Recomendación 4: Establecer puntos de control que garanticen los criterios de coherencia, claridad, calidez y oportunidad en las respuestas a la ciudadanía.
Seguimiento: En el IDPC se cuenta con un administrador central del SDQS y operadores laterales en cada área encargada de dar respuesta a los requerimientos. El administrador Central, el cual se encuentra en cabeza del Equipo de Transparencia y Atención a la Ciudadanía, se encarga de realizar la recepción, clasificación y direccionamiento de las peticiones; así mismo, realiza seguimiento semanal del estado de las mismas informándolo al operador lateral correspondiente y al Subdirector o Asesor correspondiente.
Recomendación 5: Continuar con acciones de mejora para disminuir número de requerimientos con respuesta fuera de término.
Seguimiento: Como acción de mejora para la disminución de requerimientos con respuesta fuera de términos, el Administrador Central de las PQRS realiza seguimiento semanal a las mismas, informando mediante semaforización el estado de los requerimientos al operador lateral y al Subdirector o Asesor correspondiente.
Recomendación 6: Disponer de un registro público sobre los derechos de petición de acuerdo con la Circular Externa N° 001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las Entidades del orden nacional y territorial. “Las entidades destinatarias de la presente Circular dispondrán de un registro público organizado sobre los derechos de petición que les sean formulados, el cual contendrá, como mínimo, la siguiente información: el tema o asunto que origina la petición o la consulta, su fecha de recepción o radicación, el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la fecha y número de oficio de respuesta. Este registro deberá ser publicado en la página web u otro medio que permita a la ciudadanía su consulta y seguimiento”.
Seguimiento: Para la presentación de la información se han realizado mejoras en el informe mensual de atención de PQRS que presenta el IDPC en el formato destinado para tal fin por la Veeduría Distrital.
Recomendación 7: Revisar y actualizar el Proceso “Atención a la Ciudadanía” de manera que se garantice una visión sistémica, puntos de control y articulación entre las actividades de los procesos misionales, trámites, servicios, puntos de atención a la ciudadanía, PQR, Plan Anticorrupción y de Atención a la Ciudadanía, y publicación información (SUIT, mapa callejero, web, entre otros).
Seguimiento: Se elaboró el modelo de atención a la ciudadanía y su manual operativo, los cuales fueron presentados y aprobados en Comité SIG del mes de diciembre de 2017. Adicionalmente, se realizó actualización de la documentación del proceso de Atención a la Ciudadanía, la cual se encuentra en proceso de formalización en el SIG.

Recomendación 8: Establecer, para la vigencia 2017, el líder en temas relacionados con los trámites y servicios.
Seguimiento: El Equipo de Transparencia y Atención a la Ciudadanía asumió la coordinación de los temas relacionados con trámites y servicios, para lo cual se está adelantando su identificación con las áreas misionales para realizar el registro y actualización en el SUIT.

Recomendación 9: Seguir monitoreando el cumplimiento de tiempos y criterios para la respuesta de los requerimientos de la ciudanía.
Seguimiento: El Administrador Central de las PQRS realiza seguimiento semanal a las mismas, informando mediante semaforización el estado de los requerimientos al operador lateral y al Subdirector o Asesor correspondiente. Así mismo, en los informes mensuales se incluyen los tiempos de respuesta mínimos, máximos y promedio. Adicionalmente, se cuenta con la medición del indicador asociado al proceso.

CONCLUSIÓN

Como conclusión general, se evidencia que el proceso de Atención a la Ciudadanía ha venido implementando mejoras para la prestación del servicio, lo cual se traduce en una mejor atención a la ciudadanía. Se observa una constante comunicación con los procesos responsables de dar respuesta a la ciudadanía, lo que conlleva a la disminución en los tiempos de respuesta. Se resaltan las labores adelantadas para generar información con criterios de accesibilidad. 
RECOMENDACIONES

Es importante dar continuidad a las acciones de mejora implementadas y documentar las mismas con el fin de contar con una trazabilidad en el proceso.
Es importante desarrollar actividades de capacitación a todos los funcionarios y contratistas con el fin que puedan prestar un servicio a la ciudadanía de manera adecuada.

ELEANA MARCELA PÁEZ URREGO
ASESORA DE CONTROL INTERNO
Elaboró: EMPU – Asesora de Control Interno 
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