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mencionado Decreto.

El documento de seguimiento fue informado por ORFEO a la Subdireccion Administrativa y
Financiera — Atencion al Ciudadano.
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INTRODUCCION

En desarrollo del Plan Anual de Auditoria del Instituto Distrital de las Artes para la vigencia
2021 y en cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 5, numeral 6 del Decreto 371 de 2010
sobre la evaluacion de la eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos de Contratacion,
Atencion al Ciudadano y de Participacion ciudadana y control social en el Distrito Capital,
asi como la rendicion de informes sobre el resultado de estas evaluaciones, se procedié a
realizar la correspondiente evaluacién al articulo 3 del mencionado Decreto, “De los
procesos de Atencién al Ciudadano, los sistemas de informacién y atencién a las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital”, en el Instituto
Distrital de las Artes, para el periodo comprendido entre enero y octubre de 2021.

1 OBJETIVO

Verificar el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 3 del Decreto 371 de 2010: "De
los procesos de Atencion al Ciudadano, los sistemas de informacién y atencion de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital".

2 ALCANCE

Verificar que el proceso Gestion del servicio a la Ciudadania, cumpla con el objetivo de
atender los requerimientos realizados por los ciudadanos al Instituto y que estos se
hayan tramitado con oportunidad y de manera continua, conforme a la normatividad
vigente.

La verificacion se realizé para el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de
octubre de 2021. Lo anterior, para seis de los siete numerales del articulo 3 del Decreto
371 de 2010, por cuanto el primero de ellos, correspondiente a “La atencion de los
ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo,
coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales”, ya fue sujeto de
evaluacion por el area de Control Interno, en el Informe de seguimiento a las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias del primer semestre de 2021, presentado el 12 de
agosto, mediante radicado Orfeo No. 20211300249553.
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CRITERIOS

Constitucion Politica de Colombia

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
corrupcién administrativa”.

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

e Decreto Nacional 491 de 2020 "Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades
publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas
para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las
entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y
Ecoldgica”

e Acuerdo Distrital 529 de 2013 “Por el cual se adoptan medidas para la atencion
digna, calida y decorosa a ciudadania en Bogota Distrito Capital y se prohibe la
ocupacion del espacio publico con filas de usuarios de servicios privados o publicos
y se dictan otras disposiciones”.

e Decreto Distrital 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar
y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades
y Organismos del Distrito Capital"

e 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.”

e Decreto Distrital 847 de 2019 "Por medio del cual se establecen y unifican
lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacién de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones"

e Guia para la autoevaluacion — Modelo de seguimiento y medicién a la calidad del
servicio — Direccion Distrital de Calidad del Servicio - Secretaria General Alcaldia
Mayor de Bogota D.C., 2019.

e Metodologia Evaluacion de servicio a la ciudadania en entidades publicas distritales
— Veeduria Distrital, 2018.

e Procedimientos y manuales relacionados con el Proceso Gestion del servicio a la
ciudadania.

e Resolucién 487 de 2011 "Por la cual se adopta la figura del Defensor del Ciudadano
en el Instituto Distrital de las Artes."

METODOLOGIA

Esta evaluacion se realiz6 de acuerdo con lo establecido en la Guia de Auditoria para
Entidades Publicas expedida por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica
DAFP, se emplearon los procedimientos de auditoria de: Consulta, Observacion y
Revisién de evidencia digitalizada. Se ejecuto mediante la metodologia PHVA
(Planear, Hacer, Verificar, Actuar) para la evaluacion:

Planear:

* Elaborar Plan de auditoria.

+ Definir los objetivos, el alcance y los tiempos de ejecucion.

» Preparar la auditoria, los papeles de trabajo, revision documental y procedimental
sobre la unidad auditada. Organizar y proyectar los requerimientos de informacién

ALCALDIA MAYOR
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adicional.

Hacer:

* Revision documental.

* Realizar requerimiento de informacion adicional.

* Recolectar la informacién de la revision de los contenidos y pagina web, asi como
de los requerimientos de informacion realizados.

» Elaborar y presentar el Informe de evaluacion al Asesor de Control Interno para su
revision y aprobacion.

» Entregar Informe de evaluacion al lider y al responsable del proceso, asi como a la
Direccion General.

Verificar:
» Verificar la informacién recolectada y realizar los andlisis correspondientes.

Actuar:
» Realizar las recomendaciones pertinentes al responsable y lider del proceso, para
que se emprendan las acciones que correspondan.

ABREVIATURAS

SAF: Subdireccion Administrativa y Financiera
SDQS: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
ATC: Area de Atencion al Ciudadano

RESULTADOS DE LA EVALUACION

CUMPLIMIENTO ARTICULO 3 DECRETO 371 DE 2010

A continuacion, se presenta el resultado de la evaluacién de cumplimiento de los seis
numerales sujetos de evaluacién, conforme al alcance de este informe y que
corresponden a:

El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas,
reclamos y solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de Defensor
Ciudadano, con el fin de concientizar a todos los servidores publicos sobre la
importancia de esta labor para el mejoramiento de la gestién.

Reconocimiento dentro de la entidad

Existe para el Instituto dentro de su Mapa de procesos (publicado en el link de
transparencia de la pagina web y en la intranet), el reconocimiento y
documentacion del Proceso Gestion del servicio a la ciudadania, catalogado
como un proceso estratégico, asi (Imagen 1):
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Imagen 1
MAPA DE PROCESOS

Instituto Distrital de las Artes

dades, TEQUES slentos de la dudadaniy, Usuarios y part
ecesidd” e

e

Gestion estratégica
de comunicaciones

Gestidn financiera

&n de bienes, servicios y plang, fis,
ca

Gestion decumentay
Gestion del talento ’"‘”‘-‘h‘o

Gestion juridica

Condiciones para el ejercicio
de las pricticas artisticas y
los derechos culturales

Imagen 1 Mapa de procesos ldartes
El proceso cuenta con la siguiente documentacion:

- Caracterizacion proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania, cédigo 2ES
GSC-C-01 del 23/05/2018.

- Procedimiento “Tramite a los requerimientos presentados por la ciudadania”,
codigo GSC-PD-01 del 02/06/2021, version 3.

- Manual de atencion y servicio a la ciudadania, cédigo 2ES- GSC-MAN- 01 del
12/11/2019, version 2.

Adicionalmente, se evidenciod dentro de la informacién del proceso el documento
“Mapa de Riesgos Servicio a la Ciudadania”, identificado con el cédigo GSC-MR-01
del 30/08/2021, version 1.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.



INSTITUTO DISTRITAL
DE LAS ARTES

BOGOT’\ IDARTES

Frente a la documentacion, se observa que no ha sido actualizada la caracterizacion
del proceso Gestion de Servicio a la Ciudadania (Cédigo 2ES-GSC-C-01) desde el
afio 2018, es pertinente analizar los cambios que apligue de acuerdo con las
disposiciones del Decreto Distrital 847 de 2019 "Por medio del cual se establecen y
unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de implementacién de
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones”.

Por otro lado, se observé que el area de Atencion al Ciudadano realizé como parte
de la socializacion y reconocimiento del proceso “Gestion del Servicio a la
Ciudadania”, las siguientes actividades:

Puesta en marcha de la estrategia “para el fortalecimiento de la Politica de
Servicio a la Ciudadania IDARTES, la cual contiene la siguiente agenda
(Imagen 2):

Imagen 2
Area de Servicio a la Ciudadania ATC IDARTES 2021

*
INSTITUTO

DISTRITAL DE LAS ARTES

% m IDARTES BOGO":
% A C e rC A rt e T Siempre en Empatia con la Ciudadania A

Estrategia para el fortalecimiento de la
Politica de Atencion a la Ciudania IDARTES

Agenda: /
* Enqué cons y estrategia AcercArte 7

Area de Servicio a la Ciudadania ATC IDARTES 2021

Imagen 2. Agenda estrategia para el fortalecimiento de la Politica
Publica de Servicio a la Ciudadania.

e Capacitaciones en los siguientes temas:

« Capacitacion PAES en el marco del fortalecimiento de la
estrategia AcercArte a la luz de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

v/ Manejo sistema Bogota Te Escucha-SDQS.
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+ Normatividad y protocolos a los nuevos servidores Servicio a la
Ciudadania Estrategia AcercArte-SAF 2020.

+ Gestion del Sistema para las Peticiones Ciudadanas Bogota Te
Escucha y su vinculaciéon con ORFEO.

« importancia y elaboracion del informe de encuestas ATC
mensual. Protocolos de atencion chat y contactenos,
recomendaciones generales para la atencion y dinamica del
chat.

« Presentacion de los perfiles, la misionalidad, procesos, tramites
y estrategias en curso, del Area de Servicio a la Ciudadania SAF
2021.

« Mecanismos de validacion de informacion Area de Servicio a la
Ciudadania, criterios seguimiento chat y contactenos.

« Protocolos para el manejo del sistema Bogota te Escucha,
proceso de cierre en Bogota te Escucha y registro en la base de
seguimiento de peticion.

« Mecanismos de validacion de informacion Area de Servicio a la
Ciudadania, criterios seguimiento chat y contactenos.

+/ Desarrollo de la estrategia AcercArte - articulacion Subdireccion
de las Artes, jornada informativa aspectos de la Politica Publica
de Servicio al Ciudadano y Portafolio de Servicios IDARTES
localidad SAN CRISTOBAL.

e De otra parte, se llevdo a cabo la primera mesa de trabajo para el
seguimiento de mejoras en los criterios diferenciables de accesibilidad
en la pagina web de la entidad.

e Se trabajé en conjunto con la Veeduria Distrital los formatos de las
respuestas a las inquietudes de los Centros de Formacion Artistica-
CREA, buscando brindar informacién clara a la ciudadania en cuanto a
los horarios y datos especificos del punto.

Reconocimiento dentro de la entidad

En cuanto a la representacion del Defensor Ciudadano en el Instituto, se
observa en la pagina web, en el siguiente link:
https://www.idartes.gov.co/es/servicio-ciudadania/defensor-ciudadania la
informacioén del Defensor de la Ciudadania, referenciando la Resolucién No.073
de 2016 “Por medio de la cual se deja sin efecto la Resolucion No.517 de 2013
y se designa el Defensor del Ciudadano del Instituto Distrital de las Artes y se
modifican los articulos 2 y 5 de la Resolucion 48 de 2010 y se modifica el literal
d) del articulo 4 de la Resolucion No.487 de 2010”.

Frente al particular, en el pasado informe de seguimiento! se recomendé:
“Determinar cual es acto o actos administrativos que adoptan y reglamentan la
figura del Defensor en el Instituto y realizar su actualizacion, conforme al

! Informe de seguimiento Decreto 371 de 2010-proceso de Atencion al Ciudadano, radicado bajo el
N0.20201300398013 del 01 de diciembre de 2020.
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Decreto 847 de 2019”, teniendo en cuenta que:

“ Al revisar su contenido efectivamente se evidencia dicha
designacién; no obstante, esta resolucion no contiene a totalidad de
funciones asignadas al Defensor, ya que deja sin efectos la resolucién
517 de 2013 y modifica algunos articulos de la resolucion 487, que al
parecer es el acto administrativo inicial de designacion.

No fue posible obtener copia de la Resolucién 487, debido a varias
circunstancias:

e No se tiene claridad del afio de expedicidn, por cuanto la Resolucién
073 de 2016, la referencia con 3 afios diferentes, asi: (...)

e En el repositorio de resoluciones de la pagina web del Instituto, no se
encontré una resolucién con nimero 487 de alguna de las vigencias
referenciadas.

e Se requiri6 a la Subdireccion Administrativa y Financiera “Copia de
todos los actos administrativos (resoluciones) que adopten, establezcan
y reglamenten la figura del Defensor ciudadano en el Instituto desde su
creacion, hasta le fecha de esta comunicacién” (Orfeo No.
20201300370223 del 09/11/2020) y la respuesta referencio Unicamente
a la Resolucién 073 de 2016.

Respecto de esta situacion, se indago con el Area de Servicio a la Ciudadania
las acciones adelantadas; a lo que se respondié que no se habian efectuado
actividades asociadas a la recomendacion generada, por lo que resulta
importante esclarecer si efectivamente se expidié la Resolucion 487 de 2010,
cual es la fecha de la misma y reglamentar la figura del Defensor del ciudadano
del IDARTES.

De otra parte y teniendo en cuenta las funciones establecidas en el articulo 14
del Decreto 847 de 2019, para el Defensor del Ciudadano, se observd
cumplimiento en cuanto a la expedicién del Informe del Defensor de la
Ciudadania, contemplado en el numeral 6 del citado. Este fue radicado
mediante Orfeo No. 20214600172352 del 14 de julio de 2021 y se elaboré por
el periodo comprendido entre junio de 2020 y junio de 2021, como respuesta a
la solicitud de la Veeduria Distrital, en el cual se presentaron las conclusiones y
recomendaciones a la Directora del Idartes, con el propésito de afianzar la
confianza del ciudadano.

Finalmente se observo la preparacion de un video en el cual se informa sobre
las funciones del Defensor del Ciudadano, el cual se encuentra siendo ajustado
por el Area de Comunicaciones, como se observa a continuacion (Imagen 3):
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Imagen 3

Asi es. El Defensor del Ciudadano
protege a la ciudadania

hitps:/hweww doodty comispanishi

O, M)1a5/135
Imagen 3. Video funciones del Defensor del Ciudadano

El registro de latotalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacién que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracién de un informe
estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes
generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., y ala Veeduria Distrital, con el fin de obtener
unainformacién estadistica precisa, correspondiente a cada entidad.

Registro de la totalidad de las peticiones ciudadanas recibidas por la entidad en
el SDQS - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, de conformidad con la
articulacion realizada entre el Sistema de gestion de documentos electrénicos
de archivo — Orfeo y el SDQS. Lo anterior, permite que el Instituto administre el
100% de sus peticiones ciudadanas, elimine los subregistros y presente
informacion estadistica integra y consistente.

Se verificé la elaboracién y publicacién de los Informes mensuales de peticiones
ciudadanas, desde enero hasta octubre de 2021 y semestral a junio de 2021,
en la pagina web del Instituto; en los cuales se presentan datos
correspondientes a total de peticiones recibidas, los canales de operacién por
los que se recibieron, traslados a otras entidades, subtemas de peticiones, entre
otros. Al cierre de octubre, el Instituto presenta un total de 4.199 peticiones
recibidas y registradas tanto en Orfeo como en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones Bogota te escucha.

Asi mismo, se evidencié cumplimiento del reporte de Informes mensuales de
PQRS en la plataforma de la Veeduria Distrital, durante la vigencia 2021 (enero
a octubre de 2021), de conformidad con lo establecido en la Circular conjunta
006 de 2017 (Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y la Veeduria
Distrital).
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El disefio e implementacién de los mecanismos de interaccion efectiva entre
los servidores publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos
y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada
Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la solucion de los requerimientos
ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrollo de
dichos procesos.

Los instrumentos con los que cuenta el Instituto para la interaccion efectiva de
los responsables del area, el Defensor del Ciudadano y las demas
dependencias, con el fin de solucionar efectivamente los requerimientos y
gestionar los riesgos del proceso de Servicio a la ciudadania, corresponden a:

« Correo electrénico
« Chat institucional individual y grupal
+ Teléfono

« Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Flujo de las
solicitudes.

v Mecanismo de alertas preventivas a las areas que tienen
peticiones de tramite, a través de correo electrénico, como
estrategia de fortalecimiento de la cultura de respuesta oportuna.

+/ Dependencia funcional del area de Atencion al Ciudadano con el
Defensor del Ciudadano (Designacion a la Subdireccion
Administrativa y Financiera).

+ Atrticulacion entre el SDQS vy el gestor documental Orfeo del
Idartes, la cual le permite a la entidad, enlazar en linea con el
SDQS, el 100% de las peticiones que ingresan a gestién
documental (eliminando subregistros) y realizar su seguimiento
oportuno. Lo anterior, en cumplimiento de lo establecido en el
Decreto 371 de 2010 y la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania (Decreto Distrital 197 de 2014).

+ Informe mensual y pormenorizado de atenciones del area, el cual
consolida informacién del Planetario de Bogot4, los centros de
formacion CREA, el area de convocatorias y Atencion al
Ciudadano, con el propésito de realizar seguimiento constante
de las necesidades de la ciudadania, ajustar la atencion y brindar
un servicio de mejor calidad. Estos se pueden visualizar en la
pagina web en el siguiente link:
https://www.idartes.gov.co/es/transparencia/instrumentos-de-
gestion/informe-atenciones.

v Informe semestral de gestion de peticiones, el cual se puede
consultar a través del siguiente link: INFORME GESTION DE
PETICIONES IDARTES PRIMER SEMESTRE 2021.pdf

Adicional a estos mecanismos de interaccion, el Instituto Distrital de las Artes
cuenta con los siguientes instrumentos, con el fin de gestionar los riesgos que
pueden generarse en desarrollo del proceso de Atencién al Ciudadano:

e Mapa de Riesgos Servicio a la Ciudadania, identificado con el codigo
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GSC-MR-01 del 30/08/2021, version 1.

e Politica de administracion del riesgo Coédigo: GMC-POL-01,
version 3 del 19/05/2021.

e Guia de Administracion del riesgo, Codigo: GMC-G-02, version 2
del 21/04/2021.

Por otro lado, se suscribio Contrato Interadministrativo de cédigo No.4220000-
651-2021 con el objeto de: “Aunar esfuerzos para garantizar la orientaciéon o
informacion o prestacion de servicios o realizacion de tramites que ofrece el
Instituto Distrital de las Artes-IDARTES en forma oportuna, eficiente y eficaz a la
ciudadania que hace uso de los canales de la Red CADE”, con fecha de inicio 2
de marzo de 2021.

- Laubicacién estratégica de la dependencia encargada del trdmite de atencion
de quejas, reclamos y solicitudes y la sefializacién visible para que se facilite
el acceso ala comunidad.

El pasado mes de marzo el IDARTES sefializ6 la sede principal que se encuentra
ubicada en la Calle 8 No. 15-46, para que las personas con limitaciones en la
vision puedan ingresar a la entidad auténomamente, también se adecud el
mobiliario en el punto de atencion a la ciudadania para aquellas personas de talla
baja, lo que facilita una adecuada interaccion entre el ciudadano y el servidor
(Imagen 4,5,6 y 7).

El area sefalizada corresponde a un espacio del primer piso de la sede principal
gue se encuentra demarcado en el plano de color rojo (Imagen 8), es un piso tactil
con caracteristicas podotactiles para ser reconocidos como sefial de avance
seguro (textura de franjas longitudinales) y para alerta de detencion o de
precaucion (texturas de botones).. Es el espacio destinado para la atencion al
ciudadano, se compone desde el ingreso, la zona de sala de espera, los médulos
de atencion, el area de radicacion, la recepcion y el bafio para personas con
discapacidad, como se observa en el plano (imagen 8).

De otra parte, se realizé la sefialética inclusiva (visual-tactil) con las siguientes
caracteristicas: Fondo mate, letras en alto relieve, Alto contraste, mas marco
caracter, lengua de sefias, braille en material acrilico de 3x3 cortado en laser,
escudo en vinilo adhesivo mate, material ADA blanco en relieve de 1mm para
letras y puntos de cinta doble faz, espuma en el relieve posterior (Ver imagen 9).

Aviso 1. Cantidad 3. Atencidn al Ciudadano. Dimensién (50 X 30CM)

Aviso 2: Cantidad 1.Bafo accesible Dimension: (30 X 20CM)

Aviso 3: Cantidad 2. Horario de atencion de lunes a viernes de 7:00 am a 4:30pm
(30 X 20CM)

Aviso 4: Cantidad 1.Horario de atencién de lunes a viernes de 8:00 am a 5:30pm
(30 X 20CM)
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Imagenes 8. Plano de sefalizacion sede principal Idartes.

@ SERVICIO A LA
D

Imagen 9. Sefialética inclusiva.

CIUDADANIA

Service to Citizenship

La entidad tiene dispuesto dos mddulos de atenciéon a la ciudadania que son
suficientes para la prestacion de un adecuado servicio, dado que en el punto se

presenta poca congestion, puesto que los ciudadanos utilizan méas el canal virtual y
telefénico para conocer la oferta institucional

Adicionalmente, se observaron las piezas impresas (pendones), realizadas por el
area de Comunicaciones para visibilizar el servicio a la ciudadania en el Instituto. A
continuacion, se presentan las piezas (Imagenes 10, 11, 12, 13y 14)
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Imégenes 10, 11, 12,13y 14

IDARTES
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Imégenes 10, 11, 12,13 y 14 Pendones Area de servicio a la ciudadania.

El Instituto ha dispuesto los siguientes canales de Atencién al Ciudadano:
PRESENCIALES, TELEFONICO Y VIRTUALES, los cuales se encuentran
debidamente publicados en la péagina web del Instituto, boton
Transparencia/Mecanismos de Atencion al Ciudadano, asi (Imagen 15):
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Imagen 15
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5. 45

Imagen 15 Pagina web Idartes, boton de Transparencia

- La operaciéon 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.

De acuerdo con los informes mensuales de peticiones realizados por el area de
Atencién al Ciudadano, en los que se presenta entre otros, el tiempo promedio que
utiliza cada area en responder las peticiones ciudadanas, se elaboré el siguiente
gréafico, para evidenciar la oportunidad en la prestacion del Servicio a la ciudadania,
por cada tipo de peticién, asi (Tabla 1):

Tabla 1
TIEMPO PROMEDIO DE

TIPO DE PETICION RESPUESTA
FELICITACION 1
SOLICITUD DE INFORMACION 3
RECLAMO 10
DERECHOS DE PETICION DE CARACTER
GENERAL 11
DERECHOS DE PETICION INTERES
PARTICULAR 11
SOLICITUD DE COPIAS 11
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 12
SUGERENCIA 15
CONSULTA 19

Tabla 1 Tiempo promedio respuesta peticiones. Elaboracién propia a partir de
informes mensuales de Atencion al Ciudadano de los meses de enero a
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septiembre de 2021.

De otra parte, se observd Informe de Calidad y oportunidad en las respuestas en el
Sistema Distrital para la Gestion de peticiones Bogota te escucha suscrito por la
Direccion Distrital de Calidad de Servicio, radicada bajo el N0.20214500206632 del 25
de octubre de 2021, en la que se presenta el seguimiento a las peticiones interpuestas
por la ciudadania que se encuentran pendientes de tramite o cierre en el Sistema, de
conformidad con lo establecido en el articulo 1° del Acuerdo 731 de 20181, en la que
se concluy6 que en lo corrido del afio (enero a septiembre) la entidad tiene tendencia
constante al cumplimineto de respuesta a los peticionarios dentro de los términos de

ley.

Conforme lo anterior, se observé comunicacion radicada bajo el N0.20214500070041
del 2 de noviembre de 2021 dirigida a la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de
la Secretaria General, en la que se presentan los compromisos de la entidad frente a
las peticiones que fueron contestadas extemporaneamente, detallando las acciones a
realizar como parte de la mejora continua.

La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso
misional de atencidén a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de
Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital y la adopcion de medidas
tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha instancia se
formulen.

Al respecto se evidencio6 la participacion de la contratistas encargada del area
de Atencién al Ciudadano de la Subdireccion Administrativa y Financiera, en el
Taller Virtual de Lenguaje Claro, el cual tenia por objetivo compartir la Estrategia
de comunicacion para la gente y garantizar la eficiencia de la relacion Estado-
Ciudadania.

MODELO DE SEGUIMIENTO Y MEDICION A LA CALIDAD DEL SERVICIO

Conforme a la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, adoptada
mediante Decreto 197 de 2014 y lo establecido en la Circular 008 del 30 de diciembre
de 2019 por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, en lo referente al Modelo
de seguimiento y medicién a la calidad del servicio, se observaron los informes
trimestrales de reporte de implementacion de la politica publica de Servicio al
Ciudadano, el dltimo de estos radicado bajo el N0.20214500064951.

RECOMENDACIONES

e Actualizar la caracterizacion del proceso Gestion de Servicio a la Ciudadania.

e Establecer inequivocamente el acto o actos administrativos que adoptan y
reglamentan la figura del Defensor ciudadano en el Instituto y realizar la
actualizacion de sus funciones, conforme al Decreto 847 de 2019.

e Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar
la interaccion entre la entidad y la ciudadania, por parte del Defensor del
Ciudadano. Socializar con el nivel directivo del Instituto, las recomendaciones
que en el marco de la Red Distrital de Quejas y Reclamos se formulen, con el
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fin de acogerlas o implementarlas.

e Es importante se haga un analisis de las causas de las peticiones que no se
contestan en el término legal y se establezcan acciones a fin de mejorar la
calidad y oportunidad de las respuestas a los requerimientos ciudadanos.

e Realizar jornadas de capacitacion a los gestores del SDQS.

Revis6 y aprobd

CARLOS ALBERTO QUITIAN SALAZAR
Asesor de Control Interno

Proyecté: Paula Rocio Luengas Ledn — Contratista Control Interno.
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