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can el fin de determinar la eficacia en la gestién. 9 o

2. Alcance

Se revisd la gestién adelantada por las dreas de la SOP responsables de emprender las acciones
derivadas del sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias durante el primer semestre de
2017,

3. Criterios

» Decreto 371 de 2010: Articulo 3° Procesos de atencion Ciudadana, los sistemas de informacion
y atencion de las peticiones, quejas reclamos y sugerencias de los ciudadanos.

¢ Decreto 019 de 2012: Ley Anti-tramite en lo relacionado con las peticiones, quejas y reclamos.
Ley 1474 de 2011: Estatuto Anticorrupcion.

» Circular 078 de 2012 relacionada con las estrategias para el cumplimiento de la Politica del
Servicio al Ciudadano y asi evitar congestiones o filas en el espacio publico durante la
prestacion de servicios o Ia realizacién de tramites ante las Entidades Distritales de Bogota D.C.

[ 4. Resuitados ' ; —I

4.1. Seguimiento al cumplimiento del Decreto 371 de 2010

A continuacién, se presentan ias acciones que aseguran la prestaciéon de un buen servicio a la
ciudadania en el marco del cumplimiento del Decreto 371 de 2010 desde donde se establecen
lineamientos para preservar y fortalecer ia transparencia y prevenir la corrupcién en el Distrito
Capital:

Cuadro 1
Decreto 371 de 2010

Temas Seguimiento

Se evidencia que se han llevado a cabo talleres y capacitaciones
permanentes en los temas de Protocolo de Atencion Telefonica,
Canales de comunicacién, Funciones del Defensor del Ciudadano,
Tramites y Servicios de la Entidad y se socializa continuamente la

Politica de Atencién al Ciudadano.
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1 - Los  funcionarios
responsables del proceso de
atencion al usuario son
idoneos y fueron capacitados
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Adicionalmente, es importante anotar que por la entrada de nuevos
funcionarios dado el concurso de méritos se han realizado las
inducciones correspondientes en todo el tema sobre atencion al
ciudadano y tramites en general, durante los meses de abril y mayo
de 2017, para el segundo semestre también se tiene programado
continuar con esta labor.

2 - Se realizan encuestas de
percepcion de los usuarios
sobre la prestacion del
servicio.

Para el primer semestre de 2017, se observa que la entidad ha
estado trabajando sobre una meta definida dentro del Plan Operativo
Anual relacionada con Aumentar en 1 punto porcentual el nivel de
satisfaccion de los usuarios con respecto a los productos y servicios
de la SDP y en este sentido se evidencia que se cuenta con el
proceso contractual SDP-CM-003-2017 que estd en la fase de
evaluacion de las propuestas para la aplicacion de la encuesta de
percepcion anual que como se ha venido llevando a cabo, se
desarrolla durante el segundo semestre de la vigencia.

Por ofra parte, se continla realizando mediciones sobre la
prestacion del servicio a la ciudadania el primer dia habil de cada
semana sobre los atributos del servicio y sobre atributos asociados a
la entrega de informacion, para lo cual se diligenciaron 452 formatos,
los cuales calificaron de 1 a 5 la Calidad dei Servicio General
prestado por la entidad. Se observa ademas que la Direccion de
Servicio al Ciudadano viene trabajando con otras dependencias de
la entidad que realizan atencién al pablico, en el diseno de una
encuesta sobre todos los servicios que presta la entidad; unificando
variables y escalas de medicion con el fin de contar con informacién
consolidada sobre la percepcién de atencion a tramites y servicios
en general.

3 - Existen mecanismos para
medir la satisfaccion de los
usuarios con las respuestas
dadas a sus solicitudes

La entidad cuenta con varios mecanismos para medir |a satisfaccion
de usuarios, entre los cuales se evidencian:

Encuesta Anual para ia percepcion de calidad del servicio
Encuesta y Registro de Atencion Semanal

Seguimiento a la Oportunidad de Respuesta

Mesas de Trabajo al Seguimiento de Respuestas Oportunas
Seguimiento a productos No Conformes

Estudios de Casos

Seguimiento por medio de Memorando Interno

Informes de Seguimiento Trimestrales

NGB WM

4 - Existen documentos
formales relacionados con
los procesos ¥
procedimientos de atencién
al  ciudadano, recursos
logisticos, asignacion de
personal y designacién del
Defensor del Ciudadano.

La SDP cuenta con los siguientes documentos asociados al proceso
de atencién al ciudadano y PQRS, los cuales estan formalizados
dentro del Sistema Integrado de Gestion y han sido socializados
hacia todos los funcionarios para su correcta aplicacién:

1. Instructivo M-IN-150 para la Participacion Ciudadana de la
Secretaria Distrital de Planeaciéon en la Feria de Servicio al
Ciudadano y Super Cade Mdvil.

2. Procedimiento M-PD-048 Atencién a quejas y reclamos.
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3. Procedimiento M-PD-136 Actuacion
Ciudadano.

4. Instructivo M-IN 007 Manual de Atencidon a ciudadanos y
ciudadanas.

5. Formato M-FO-129 - Registro de usuarios de los servicios de la
SDP en los puntos de atencion al ciudadano.

6. Formato M-FO-090 Solicitud de Atencién ante el Defensor del
Ciudadano.

7. Resolucion 1166 de 2010 Establece y regula la figura del
Defensor del Ciudadano.

8. Resolucién 0873 de 31 de enero de 2013 designa como
Defensor del Ciudadano al funcionario que ejerza las funciones
como Director de Servicio al Ciudadano.

del Defensor del

5 - Que mecanismos de
despliegue al cliente interno
- sobre  las  funciones vy
competencias del Defensor
del Ciudadano y su
nteraccidén con los procesos
y las personas de la
nstitucion.

Con la coordinacién de la Oficina de Prensa y Comunicaciones de la
entidad, se observa que a partir de la vigencia 2014, se viene
implementando la Estrategia de Comunicacién Organizacional;
desde la cual se estd divulgando tanto la reglamentacién y
designacién del Defensor del Ciudadano y sus funciones como la
informacién complementaria que se requiere para brindar un servicio
al ciudadanc con pertinencia y calidad, mediante los medios de
comunicacion interna como Intranet, carteleras fisicas, boletines
virtuales, correos masivos y campanas publicitarias.

Adicionalmente, se tiene toda la informacién dentro del portal web de
la entidad relacionada con las competencias del Defensor al
Ciudadano, lo cual en el siguiente punto se evidencia para el cliente
externo.

6 - Verificar mecanismos de
despliegue a los clientes
externos, usuarios ¥
ciudadania en general, sobre
las funciones y competencias
del Defensor del Ciudadano,
como garante de sus
derechos, su ubicacién vy
formas de contacto

Los siguientes son los mecanismos de difusion utilizados por la SDP
para dar a conocer las funciones del Defensor del Ciudadano, de
cara a la comunidad:

1 - Portal web www.sdp.gov.co

2 - Correo Electrdnico: defensoriaciudadano@sdp.gov.co

3 - Carteleras virtuales en los pisos.

4 - Carteleras fisicas en las recepciones del piso 5, 8 y 13 y
SuperCades.

5 - Material POP - Se distribuye en ios puntos de contacto Cades,
Supercades, Archivo, Planoteca, Biblioteca, Archivo Central.

Por otra parte, se evidencia que se establecid la «Estrategia de
Servicio al Ciudadano para 2016-2020», la cual tiene como
proposito llegar a fortalecer la cultura del servicio a la ciudadania y
partes interesadas con la implementacién de los circulos del servicio
(visidn de 360 grados) para lograr aumentar el nivel de satisfaccion
de los usuarios con respecto a los productos y servicios que presta
la entidad a través de los diferentes canales de atencién dispuestos
por la entidad.
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ALCALDIA MAYOR
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BECRETARIA DE PLANEAGION

Adicionalmente, es posible observar que en el marco del
establecimiento de la estrategia se definieron 6 lineas de trabajo,
para su desarrollo a lo largo del cuatrienio 2016 — 2020 como son:

Circuios de servicio - vision 360°

La SDP comunica claramente

Mejora continua del servicio

Fortalecimiento de la cultura organizacién para el servicio a la
ciudadania

5. Retroalimentacion del cliente - 360°

6. Innovacion en la prestacién de productos y servicios.

oM

7 — Realizar una revision
aleatoria de un numero de
peticiones, quejas 0
solicitudes recibidas por la
entidad a través de
diferentes medios y
compararlas con su registro
en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones.

En el marco de la presente evaluacién se realizd la revisién sobre el
numero de PQRS recibidas a través del SDQS y se encontrd que se
recibieron 1250 solicitudes directamente por el sistema y solo 45
requerimientos fuercn registrados por los diferentes canales para un
total de 1295 solicitudes registradas; que para este momento todas
se encontraron registradas en el Sistema Distrital de Quejas y
Reclamos

8 - Informes de resultados de
peticiones que sean
presentados y analizados en
los comités institucionales,
para identificar
oportunidades de
mejoramiento en la
prestacion de los servicios a
los ciudadanos

Los resultados sobre el tratamiento y gestion de la PQRS, se
evidencian dentro de los siguientes informes por de los cuales se
hace el seguimiento a los resultados del sistema de quejas,
reclamos y sugerencias articulado con lo reportado por medio del
aplicativo SIPA:

informes de Resultados y Auditorias: Informe por medio del cual se
realiza el seguimiento semestral en el marco de la Ley 1474 de 2011
para las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, presentando
ante el Secretario de la Entidad y el Subsecretario de Informacion y
Estudios Estratégicos. El “Informe de seguimiento al proceso de
atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones
y denuncias para el 2° semestre de 2016" se presentd el 31 de
marzo de 2017 con el radicado No. 3-2017-05234.

Informes de Sequimiento a SIPA, Son elaborados para monitorear la
oportunidad y la calidad de las respuestas que se le dan a todo tipo
de solicitudes de la ciudadania, estos estan a cargo de la Direccion
de Recursos Fisicos y Gestibn Documental quienes son los
responsables de la herramienta de correspondencia SIPA;
generando informacién pertinente para que las areas conozcan el
estado de sus comunicaciones gestionadas.

También dentro del programa anual de auditoria para la Oficina de
Control Interno se contempla la realizacién de un informe de
seguimiento para monitorear irimestralmente la aplicacién de las
normas sobre el tema y el cumplimiento de los procedimientos
establecidos para gestionar todo tipo de comunicaciones que llegan
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ALCALDIA MAYOR
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BECHETARIA DE PLANEAGIGN

Sequimiento por medio de Comités y Reuniones de Trabajo: _Se
observa que se celebran Comités mensuales y reuniones de trabajo
de la Subsecretaria de Informacion y Estudios Estratégicos, desde
donde continuamente se revisa y se realiza el seguimiento
pertinente al estado de oportunidad de respuesta a las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias presentadas por los ciudadanos;
analizando la aplicacion de oportunidades de mejora sobre aquelias
actividades de prestacion del servicio que se identifiquen con
dificultades.

9 - Coordinacion existente

' entre los procesos
institucionales y el encargado
de quejas y reclamos para
dar respuesta a los
requerimientos de los
usuarios

Se observa que la coordinacion existente entre los procesos de la
entidad relacionados con la atencién al ciudadano y el proceso lider
en PQRS, se evidencia mediante la aplicacion de los siguientes
procedimientos que dan los lineamientos generales para atender las
quejas y reclamos:

1. M-PD 048 Atencidn de quejas, reclamos y sugerencias.

2. M-PD 058 Atencién personalizada y suministro de informacion en
puntos de contacto de la SDP.

3. M-PD 153 Recepcion y atencion de solicitudes virtuales

Estos procedimientos a su vez cuentan con los controles pertinentes
en el marco de las normas para llevar a cabo con calidad y
pertinencia la atencion que se le debe dar a toda la ciudadania para
atender cualquier tipo de requerimiento.

!

10 - Procedimientos formales
para la atencién de los
ciudadanos y la solucién de
5Us requerimientos, donde se
incluyan las acciones de
coordinacién entre las
diferentes dependencias y
las actividades de
socializacion de resultado.

Se identifican los siguientes procedimientos formalizados desde el
Sistema Integrado de Gestion para la solucidn de diferentes tipos de
requerimientos de los ciudadanos, los cuales materializan la
coordinacion existente entre las diferentes dependencias que llevan
a cabo el proceso de atencion al usuario:

1. M-FO 039 Registro de quejas, reclamos o sugerencias.

2. M-FO 062 Solicitud de certificacion de riesgo para predios objeto
de subsidio para vivienda usada

3. M-FO 070 Respuesta certificacion de riesgo para predios objeto
de subsidio para vivienda usada.

4. M-FO 110 Solicitud de informacién sobre norma urbana y/o uso
del suelo.

5. M-IN 007 Manual de Atencion a ciudadanos y ciudadanas.

M-PD 048 Atencién de quejas, reclamos y sugerencias.

7. M-PD 058 Atencion personalizada y suministro de informacién en

puntos de contacto de la SDP.

M-PD 059 Solicitud De Informacion Escrita Sobre Norma

Urbanistica

9. M- PD 121 Solicitudes escritas de informacién sobre riesgo para
predios objeto de subsidio de vivienda usada
10. M-PD 153 Recepcién y atencién de solicitudes virtuales.
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11 - Mecanismos que
permitan el mejoramiento
continuo del proceso (auto
evaluaciones y evaluaciones
independientes)

Los mecanismos de mejoramiento continto utilizados para realizar
evaluaciones al proceso de servicio al ciudadano y atencion a PQRS
son:

1. Por Aufoevaluacién: Como resultade de mediciones de
percepcion y satisfaccién del servicio que se llevan a cabo por los
diferentes canales tanto presenciales como no presenciales;
formulando acciones orientadas a mejorar el servicio, también se
tienen en cuenta las acciones que puedan identificarse desde las
diferentes reuniones de seguimiento, mesas de trabajo, informes
trimestrales entre otros para llevar cabo la autoevaluacién del
proceso de atencion a PQRS y asi formular mejoramientos.

2. Por Auditoria Interna: Dentro del programa de auditorias de la
Oficina de Control Interno se programan para cada vigencia, dos
evaluaciones de seguimiento al proceso de atencidn a peticiones,
quejas y reclamos, desde donde se identifican tanto
recomendaciones como situaciones criticas.

3. Por Planes de Mejoramiento: Como resultado de la auditoria
interna se pueden tener identificados planes de mejoramiento que
correspondan a atender las recomendaciones y situaciones criticas
identificadas en las evaluaciones de seguimiento al proceso de
atencion a peticiones, quejas y reclamos, como parte del
mejoramiento continuo y el cierre del ciclo PHVA de dicho proceso.

12 - Las instalaciones del
area de atencion al
ciudadano estan ubicadas
estratégicamente.

La SDP cuenta con una infraestructura adecuada con los recursos
fisicos, humanos y técnicos necesarios para la atencién del
ciudadano; ubicada en el pisc 13 del Centro Administrativo Distrital
CAD y los médulos de los Supercades.

13 - Indicadores a través de
los cuales se mide la gestion
del proceso de atencidén al
usuario

Se observa que la entidad definié acciones concretas relacionadas
con definir una Estrategia de Servicio al Ciudadano, para lo cual se
evidencia la construccién de indicadores asociados con los
proyectos de inversion definidos para el plan estratégico de la
entidad en concordancia con el Plan de Desarrollo Bogota Mejor
para Todos.

A continuacién, se enuncian los indicadores con los cuales se mide
la gestidn realizada para el proceso de atencion al ciudadano:

1. Indicador: Estrategia de servicio al ciudadano implementada.
Objetivo: Medir el avance de la implementacion de la
Estrategia de Servicio a la Ciudadania en la SDP Férmuia:
Sumatoria de los avances de la magnitud de las actividades
programadas.
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2. Indicador: Variacion del nivel de satisfaccion de los usuarios
con respecto a los productos y servicios de la SDP
Objetivo: Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios con
respecto a los productos y servicios de la SDP Resultado de
la dltima la medicién que determina el nivel de satisfaccién de
los usuarios con respecto a los productos y servicios de la
SDP — (menos) Linea base vigencia 20186.

14 - Revisar una muestra de
as respuestas de ia

nstitucién ante las peticiones
de los usuarios, para verificar

- la coherencia de las

respuestas

Se revis6 una muestra de 150 solicitudes del listado de todos los
registros que reposa en la Direccién de Servicio al Ciudadano del
ler semestre de 2017, y dentro del aplicativo SIPA se corroboré que
todas las respuestas tienen coherencia con las peticiones, en cuanto
al tema relacionado y la oportunidad de la atencion.

15 - El funcionario encargado
del proceso de atencién al
usuario ha participado en
reuniones, actividades y
eventos programados por la
delegada para la atencién
quejas y reclamos de la
‘Yeeduria Distrital.

Se evidencia que, ante la Veeduria Distrital, se cuenta con un
delegado para el proceso de atencion de quejas y reclamos;
tuncionario que pertenece a ia Direccién de Servicio al Ciudadano
que participa en las diferentes reuniones y esta al tanto de los
lineamientos impartidos por dicha entidad. Las tematicas a tratar
con relacion al tema de servicio al ciudadano se tienen repartidas en
los siguientes nodos;

Nodo intersectorial de estaciones de comunicaciones
Nodo de articulacion del sistema

Nodo de seguimiento de informes

Nodo de articulacién de SDQS con los sistemas de
gestion documental

[+ oo po =

En cuanto a documentos y evidencias sobre las decisiones tomadas
y los temas tratado en las diferentes reuniones con la Veeduria
Distrital, se observa que se cuenta con actas de reuniones que
reposan en la Oficina de la Red Distrital de Quejas de la Veeduria y
se tiene una copia en la Direccién de Servicio al Ciudadano de la
SDP.

4.2. Seguimiento al cumplimiento del Decreto 019 de 2012

A continuacién, se describe lo encontrado en la gestién realizada por la SDP para dar
cumplimiento al Decreto 019 de 2012 relacionado con lineamientos para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Publica.

Cuadro 2

Decreto 019 de 2012

Articulos relacionados

Seguimiento

16. Articulo 12, Presentacién solicitudes,
quejas, recomendaciones o reclamos por

Para fortalecer la atencién de la poblacion infantil y
adolescente se cred en la pagina Web de la entidad una

parte de los nifios, ninas y adolescentes. pestafta con “Informaciébn__para nihos, nifas vy
adolescentes” donde pueden acceder a temas
V4
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‘Los nifios, nifias y adolescentes podrén
presentar directamente solicitudes, quejas o
reclamos en asuntos que se relacionen con
su interés superior, su bienestar personal y
su proteccion especial, las cuales tendran
prelacion en el turno sobre cualquier ofra”.

informativos de interés de esta poblacién; sin embargo,
se evidencia que el fink 0 acceso no se visibiliza dentro
del panel principal de la pagina web de la entidad; lo cual
dificulta que esta poblacion interponer diferentes
solicitudes. De igual manera, la Direccién de Servicio al
Ciudadano capacita a los funcionarios que atienden
publico, en el trato especial que se le debe brindar al
publico infantil y adolescente. Esta poblacidon puede
presentar sus solicitudes ante la SDP por medio de todos
los canales de comunicacion dispuestos, beneficiandose
de las prelaciones establecidas.

17. Articulo 13. Atencién especial a
infantes, mujeres gestantes, personas en
situacion de discapacidad, adultos mayores
y veteranos de la fuerza plblica

Para la SDP es muy importante el trato que se le debe
dar a la ciudadania en general y en especial a infantes,
mujeres gestantes, personas en situacion de
discapacidad, adultos mayores y veteranos de la fuerza
publica; por esto en este sentido se trabaja
conjuntamente con los diferentes supercades para la
asignacién de turnos preferenciales para dicha poblacion.
Especificamente para el primer dia habil de la semana, la
entidad establecié el “Sistema Anfitrion” que tiene como
fin guiar y acompanar a las personas que realizan
cualquier tipo de tramite y en este sentido se cuenta con
asignaciones preferenciales para los ciudadanos de
acuerdo a su condicion de discapacidad o edad.

18. Articulo 14. Presentacion solicitudes,
guejas, recomendaciones o reclamos fuera
de la sede de la entidad.

“Los interesados que residan en una ciudad
diferente a la de |a sede de la entidad u
organismo al que se dirigen, pueden
presentar sus solicitudes, quejas,
recomendaciones o reclamaciones a través
de medios electrénicos, de sus
dependencias regionales o seccionales.

Se observa que la entidad posee varias herramientas
para la presentacion de las diferentes solicitudes por
parte de la Ciudadania. Es asi que se cuenta con 5
canales de comunicacion disponibles toda la poblacién y
especialmente para que los residentes que estan fuera
de la SDP o fuera del Distrito presenten sus solicitudes,
quejas, recomendaciones o reclamos.

La SDP cuenta con un Portal Web www.sdp.gov.co - Link
SDQS, un Correo Electrénico:
servicioalciudadanoGEL@sdp.gov.co

un Link “Contactenos”, una Radicacién virtual en el sitio
web de Peticiones hitp./sipa sdp.qov.co/webfile sdp/ vy
las lineas de atencidn telefénica tanto de la entidad como
la linea 195 distrital.

4.3. Seguimiento al cumplimiento de la Ley 1474 de 2011

En seguida se describe la gestion realizada por la SDP en la atencion al ciudadano y el desarrollo
del sistema de quejas, reclamos y sugerencias en el marco de la Ley 1474 de 2011, la cual dicta
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos
de corrupcion, y la efectividad del control de la Gestion Publica:
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Cuadro 3

Ley 1474 de 2011

Articulos relacionados

Seguimiento

19. Articulo 73: Cada entidad del
orden Nacional, departamental y
municipal debera elaborar
anualmente una estrategia de
lucha contra la corrupcién y de
atencién al ciudadano

En concordancia con lo estipulado en la Ley 1474 de 2011, la
SDP elabora anualmente su estrategia de lucha contra la
corrupcién y de atencién al ciudadano mediante la formulacién
del “Plan Anticorrupcion Anual” en el cual se establecen las
acciones encaminadas a apoyar el desarrollo de una gestion
publica eficiente y a prevenir la corrupcién.

Para la presente vigencia, se tiene la publicacién del “Plan
Anticorrupcién  2017” dentro  del link Transparencia;
http.//www. sdp.gov.co/portal/page/portal/Portal SDP/entidad/con
trolRendicionCuentas/QueEs.plan_anticorrupcion; el cual
evidencia el compromiso de la entidad con la estrategia
planteada.

20. Articulo 76: En toda entidad

pablica, debera existir por lo

menos una dependencia

encargada de recibir, tramitar y

resolver las quejas, sugerencias y
- reclamos que los ciudadanos

formulen, y que se relacionen con
el cumplimiento de la misién de la
entidad

La SDP cuenta con un drea encargada de administrar el
Sistema de Quejas y Reclamos, denominada Direccién de
Servicio al Ciudadano, la cual tiene también la labor de actuar
como Defensor dei Ciudadano y esta reglamentada en el marco
del Decreto 016 de 2013 “Por ef cual se adopta la estructura
interna de la Secretaria Distrital de Planeacién y se dictan ofras
disposiciones”.

21. La Oficina de Control Interno
debera vigilar que la atencién se
preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la
administracién de la entidad un
informe semestral sobre el
_particular,

De acuerdo con lo proferido por la Ley 1474 de 2011, la Oficina
de Control Interno de la SDP planea dentro su programa anual
de auditoria la realizacién de los informes semestrales sobre la
evaluaciéon de la gestidn que se presta al tramite de las
peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de los ciudadanos.

22. En la pagina WEB principal de
toda entidad pdblica debera
existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil
acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas
deberan 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,

La SDP cuenta con un espacio en su pagina web para
interactuar con el ciudadano sobre los temas de peticiones,
quejas y reclamos; ubicado dentro del link “Servicios” que
despliega “Servicio a la ciudadania” y la pestafia “‘Quejas y
Reclamos” que contiene la informacion de todos los canales de
informacion a los que tiene acceso la comunidad para formular
inquietudes al respecto. Esto se hace visible mediante las
siguientes herramientas:

—

A través del portal Web www.sdp.gov.co en su link
SDQS
Mediante el Correo Electrénico:

servicioalciudadanoGEL@sdp.gov.co

Link “Contéctenos”

oM
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asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a
la manera como se presta el
servicio publico.

5. Link consulta tramite:
http://sipawebfile.sdp.gov.co/webfile/?consulta
Link Radicacion virtual :
http://sipawebfile.sdp.gov.co/webfile/
6. Buzdbn en el archivo central especializado.
7. Lineas de atencion telefonica.

Ademas, se viene trabajando desde el 2016 en una prueba
piloto de mejoramiento que consiste en dar respuesta rapida
"hoy mismo” a los conceptos atendidos mensualmente;
reduciendo el tiempo de respuesta de 15 dias a 48 horas
maximo. Adicional a este proceso, tambien se cuenta con el
link de radicacién virtuai desde donde la ciudadania de una
manera amigable puede realizar y consultar el estado de sus
solicitudes yf/o tramites por medio de la pagina web
institucional.

23. E! Programa Presidencial de
Modernizacién, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion sefalard los
estandares que deben cumplir las
entidades ptiblicas para dar
cumplimientc a la presente
norma.

En el Decreto 124 de 2016 de la Oficina de Transparencia de la
Presidencia de la Republica, se definieron los estandares que
deben cumplir las entidades publicas. En cumplimiento de esta
norma se actualizd el Plan Anticorrupcion y Atencion al
Ciudadano — PAAC. También, se identificd y publicd la Matriz
de Riesgos de Corrupcion de la entidad a la cual se le realizé el
respectivo seguimiento durante el mes de mayo de 2017.

24. Paragrafo. En aquellas
entidades donde se tenga
impiementado un proceso de
gestion de denuncias, quejas y
reclamos, se podran validar sus
caracteristicas contra los
estandares exigidos por el
Programa Presidencial de
Modernizacion, Eficiencia,
Transparencia y Lucha Contra la
Corrupcidn.

La Oficina de Control Interno y las dependencias de la SDP que
tienen compromisos en el Plan de Anticorrupcion y Servicio al
Ciudadano, llevaron a cabo el seguimiento pertinente ai plan
dentro de las fechas establecidas por el Decreto 124 de 2016;
lo cual se realizé de acuerdo con los estandares del Programa
Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y
Lucha Contra la Corrupcion.

4.4.

Seguimiento al cumplimiento de la Circular 078 de 2012

La Circular 078 de 2012 establece Estrategias para continuar el cumplimiento de la politica de
servicio al ciudadano, congestiones o filas en el espacio publico durante la prestacién del
servicio y tramites ante las Entidades Distritales de Bogota D.C:
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Cuadro 4

Circular 078 de 2012

ltems relacionados

Seguimiento

25. 1a) Las Entidades deberan
Identificar ciclos de servicio, de tai
forma que se estabiezcan dias y
horas de mayor afluencia, para lo
cual, en el marco de la Comisidn
Intersectorial de Servicio al
Ciudadano se acordaran mecanismos
para agilizar la prestacién de
servicios.

En el caso de recaudo, si éste
involucra la gestién de la RED CADE,
los responsables deberan coordinar
fos ciclos requeridos, de acuerdo con
el Decreto 335 de 2006, en el seno
del Comité Financiero.

Los lineamientos para la respuesta oportuna a los derechos
de peticién, quejas y reclamos y las estrategias para
atender los diferentes tramites en la SDP estan establecidos
en la Circular No. 005 de 2015 de la Alcaldia Mayor de
Bogota.

El horario de atencién al pablico de la Red de Cades, esta
reglamentado por la Alcaldia Mayor de Bogota para atender
en horario de lunes a viernes de 7am a 5:30Pm y sabado de
8am a 12pm. Los trAmites de mayor afluencia son de
Norma Urbana, SISBEN, Estratificacion y la radicacion en
ventanilla.

26. 1b) Ampliar horarios de servicio
en la manana, en la tarde o los fines
de semana acordes a la identificacién
de los ciclos de mayor afluencia de
ciudadanos, atendiendo a las
caracteristicas especiales de los
puntos de servicio.

La entidad cuenta con horarios especificos para la atencion
al plblico y dada su naturaleza y su misionalidad, se da una
gran afluencia de la ciudadania por lo cual se tiene un
horario para atencién de los diferentes tramites; en el
Archivo Central y Archivo Central Especializado de lunes a
viernes de 7:00am a 4:30pm se atienden las consultas de
planos y mapas distritales recopilados y para la Planoteca,
Biblioteca y Archivo de Predios de 7am a 5:30pm de lunes a
viernes. Por otra parte, la red de cades tiene un horario
establecido de 7 am a 7pm de lunes a viernes y los sabados
de8ama it am.

27. 1d) Formular un plan de
contingencia para los eventos en los
que se presenten fallas tecnoldgicas
0 deficiencias en el suministro de
recursos logisticos que puedan
afectar el servicio a la ciudadania.

La Direccion de Sistemas es el area encargada del proceso
de Soporte Tecnolégico y la Gestidn de las TIC's y para el
cumplimiento de su objetivo, tiene estructurado un Plan de
Contingencia Informético con el que esta garantizado la
continuidad de los servicios informaticos en una emergencia
sin afectar el servicio al ciudadano y también se cuenta con
el Mapa de Riesgos de Seguridad de la Informacién con sus
controles, acciones preventivas y monitoreo.

28. 1e) Prever la asignacién del
personal necesario que realice filtros
de servicios y tramites en las filas,

! con la finalidad reducir el nimero de

ciudadanos en las

optimizar el servicio.

mismas y

La Direccién de Servicio al Ciudadano implemento el
"Sistema Anfitrion” que consiste en que un funcionario de la
SDP acompafia y guia a la persona que requiera realizar
cualquier tipo de tramite ante la entidad.
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De igual manera se cuenta con el acompahamiento de
orientadores de la Direccidon Distrital de Servicio al
Ciudadano que prestan su servicio de apoyo a los demas
funcionarios de la SDP que atienden publico en la Red de
Cades.

29. 2b) Adoptar mecanismos de
comunicacion e informacion a la
ciudadania y medios de interaccion
(puntos de servicio, agendamiento,
canales virtuales disponibles) que
permitan un contacto directo con la
entidad sin  intermediacion  de
terceros.

Igualmente publicar y promover la
informacion institucional en carteleras
o por medios electrénicos en los
puntos de servicio

Los mecanismos de comunicacion, informacion y medios de
interaccién con que cuenta la SDP para que disponga ia
ciudadania son:

Canal virtual: Portal Web SDP, con informacién de tramites
y servicios. Sistema SDQS, para la interaccion con el
ciudadano a través de las quejas y reclamos; Carteleras
virtuales con informacién de interés general

Redes Sociales: Factbook y Twitter operado por la Oficina
Asesora de Prensa y Comunicaciones.

Canal_Presencial: Puntos de contacto presencial en la
RedCADE

Canal Escrito; Ventanilla Unica de radicacion

Canal Telefénico: Conmutador de la entidad y linea gratuita
nacional para el tema SISBEN.

30. 2c) Fomentar una cultura de
servicio en salas de espera,
brindando al ciudadano informacion
sobre tramites y servicios que se
puedan efectuar de manera virtual sin
acudir a los puntos de atencién
presencial.

Los tramites que realiza la SDP estan sefializados en las
Salas de espera de la Red CADEs donde se entregan
folletos de la “Guia de Servicio a la Ciudadania’ de servicios
virtuales y presenciales y de los puntos de atencion.
También hay gufas que detectan, orientan e informan a las
personas de atencién preferencial.

31. 2d) Promover el trato digno y
respetuoso para hacer del servicio un
encuentro satisfactorio, humano y
decoroso

Se evidencia que de manera permanente y por medio de los
diferentes canales de comunicacioén se viene socializando la
“Carta al Trato Digno” que contiene los temas de
Humanizacidn del servicio de la SDP.

32. 3a) Adecuar la infraestructura
fisica de los puntos o sedes de
atencion a la ciudadania

Los espacios fisicos de los Super-Cades, donde se presta
atencién a la ciudadania estdn bien adecuados y son
cémodos. Igualimente, los pisos de la entidad en el CAD
cuentan con oficinas modernas para la atencién de quejas,
reclamos y sugerencias. La atencion del Defensor del
Ciudadano se encuentra debidamente sefalizada con sus
respectivos avisos en el piso 13.

33. 3b) Realizar los cambios
necesarios en la infraestructura fisica
de los puntos y sedes de atencién en
términos de accesibilidad de Ila
poblacién en condicion de
discapacidad.

Para la atencion a discapacitados, adultos mayores,
mujeres embarazadas y nifios, La SDP y la Red CADEs del
Distrito cuentan con infraestructura fisica construida y salas
de espera disefiadas para esta poblacién
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34. 3c) Asignar en los puntos de
atencion espacios para la

| implementacién de cajas o médulos
rapidos de atencién exclusiva o
especial de conformidad con las

Se da cumplimiento en el marco de lo reglamentado desde
la Alcaidia Mayor de Bogota, desde donde se imparte que
los médulos de atencién por medio del sistema de turnos,
dan prioridad a los discapacitados, adultos mayores,
mujeres embarazadas y nifios. (La implementacién de cajas

normas de atencién preferencial no aplica al servicio que se presta)
_vigentes.

4.5. Seguimiento al comportamiento de Quejas, Reclamos, Sugerencias, Peticiones,
Denuncias y Felicitaciones del 1er semestre de 2017

Je acuerdo con lo reportado por la Direccién de Servicio al Ciudadano para el primer semestre de
2017, la Secretaria Distrital de Planeacién recibid y tramité 1295 solicitudes, en concordancia con
los datos e informacion reportada en el sistema de correspondencia SIPA y la herramienta SDQS,
las cuales se atendieron mediante el Sistema Multimodal de canales de la siguiente manera:

Cudro 5

PRESENCIAL sDQS
45 1250

CANALES NIVEL INTERNO 3% APLICATIVO 97%
Fuente: Informe 1er Semestre SDQS de la Direccion de Servicio al Ciudadano vigencia 2017.

VIRTUAL

TOTAL

1295

La tabla anterior muestra que, el aplicativo virtual del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
SDQS, es el canal mas utilizado por los ciudadanos para dar a conocer sus inquietudes, con un
numero de 1250 solicitudes que representan el 97% dei total de 1295. En cuanto a las solicitudes
recibidas por medio de la utilizacién de los canales internos de comunicacion con la ciudadania
de la SDP, se recibieron 45 solicitudes que representan el 3 %.

En este sentido, se concluye que el SDQS, es un sistema conocido por la ciudadania y su
utilizacion llega casi al 100%; deduciendo que el uso del aplicativo ha permitido que los procesos
de monitoreo y seguimiento se desarrollen completamente, de manera sistematica y virtual,
facilitando que se dé la oportunidad en las respuestas. Las peticiones gue fueron recibidas dentro
de los canales internos institucionales fueron registradas también dentro del SDQS, de acuerdo
con lo proferido por el Decreto 371 de 2010.

4.5.1.Relacion de Datos PQRS Vigencias 2014 a 2017

Las solicitudes por PQRS recibidas por la SDP entre los semestres de las vigencias que se
muestran a continuacidn, han venido aumentando significativamente en cada semestre analizado:;
se observa que, entre el primer semestre de 2014 y el primer semestre de 2017 hay una
diferencia de 880 registros, es decir, mas de dos veces.
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Fuente: Datos Aplicativo SIPA a junio 30 de 2017 e Informe 1er Semestre SDQS de ia Direccion de Servicio al Cludadano vig 2017.

A continuacién, se relacionan los registros por tipo de PQRSD para las vigencias 2014, 2015,

2016 y primer semestre 2017:

Cuadro 6

'~ TIPO DE SOLICITUD PQRS VIGENCIAS 2014 - 2017 i

PERIODO | RECLAMOS. | QUEJAS. | PETICIONES. | :'FELIZQIIT' ACIONES ENUN 1A [ ToTAL
s . Q i o, o Q .:. % - Q % S T T % - .. Q
Ene -
o 8 55 425% | 1| ooes | 1212 | e367% | 17 1,31% 9 069% | 0 0 1295
Jui-Dlcf2016 | 50 570% | 2 | 022% | 784 | 90% 24 2,75% 12 140% | o 0 a72
E;‘;o"::" 41 560% | 2| 030% | 827 | 86% 53 7,30% 8 1,10% o | o% 731
Jul-Dic 12015 | 57 8% 0 0 633 | 88% 14 1,95% 1 1,50% 4 | 055% | 719
Ene- o
JiBGtE 72 11% 3| v46% | 542 | 8230% | 17 2,60% 24 3,64% 0| 0% 658
JutDic/2014 | 53 | 1220% | o 0 247 | 79.80% | 14 3,229 16 3,70% 1 % 434
Ene-
Phel ¥ a7 9% 0 o 350 | 84,33% | 7 1,60% 21 5% 0} 0% 415

Fuente: Datos Aplicativo SIPA a junio 30 de 2017 e Informe ler Semestre SDQS de la Direccion de Servicio al Ciudadano vigencia 2017.

Felicitaciones: La relacion de datos muestra que a lo largo del semestre evaluado se registraron

9 felicitaciones, lo cual es importante resaltar teniendo en cuenta que es muy valioso el
reconocimiento del servicio prestado dadas las actividades de mejoramiento continuo que se han
venido llevando a cabo las ultimas vigencias.

Reclamos: Se evidencia para el primer semestre 2017, se recibieron 55 reclamos representados
en el 4,25% del total de 1295 solicitudes presentadas por los usuarios; que con el andlisis
realizado sobre los temas de reclamos mas frecuentes se encontro:
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+ Fallas tecnoldgicas, de red y conectividad: Se registran reclamos por los inconvenientes
que aln se siguen presentando cuando se utiliza la plataforma de Sinupot y la pagina web
institucional.

* Inconformidad en la atencién: Este tipo de solicitudes fueron presentadas a causa de la
indebida atencién por los servicios prestados en el archivo, el punto de recepcién de la
correspondencia, en Planoteca y en fotocopias del archivo.

* Atencién personalizada y suministro de informacién en los puntos de contacto con la

ciudadania: Se identificaron inconformidades por demoras en los servicios prestados en
planoteca.

Quejas: Para el periodo que se estd evaluando se registré una queja, por una presunta actuacién
indebida de servidores o funcionarios frente al servicio. En este sentido la entidad ha venido
trabajando sobre la realizacion de talleres y capacitaciones para el tema de la atencién al
ciudadano y en Ia aplicacién correcta de los procedimientos, adicionalmente se vienen aplicando
distintas estrategias que se implementaron como la atencion “Hoy Mismo”y el Sistema Anfitrién.

Peticiones: Este tipo de solicitudes tuvo una cantidad representativa de registros, se observa
que, de las 1295 requisiciones radicadas, 1213 fueron peticiones de interés particular, legando a
representar el 93,67 %. Dentro de los temas mas consultados por los ciudadanos se tiene:
Normatividad POT, Normas sobre riesgo y/o Uso del Suelo, SISBEN - tramites y/o servicios,
Antenas de Telecomunicacién, Estratificacion, Reserva vial, planes parciales y/o maestros y
también sobre Bodegas de reciclaje y Participacién Ciudadana; entre otros.

Sugerencias: se observa que en durante la vigencia 2016 y en lo corrido de 2017; se dio una
disminucidn en cantidad de sugerencias recibidas con relacién al total de solicitudes radicadas; lo
cual se considera un aspecto importante sobre el tema de prestacion de servicio a la ciudadania,
ya que mediante estas sugerencias es posible identificar actividades para mejorar la gestion y la
atencion.

Por otra parte, es importante resaltar que se continda trabajando en el mejoramiento de los
procesos y procedimientos sobre la atencién con una reduccién significativa del tiempo de espera
en puntos de atencién de los ciudadanos, de 42 minutos a 19 minutos.

En cuanto a las respuestas que se dan a las diferentes solicitudes se viene trabajando desde el
2016 en una prueba piloto de mejoramiento que consiste en dar respuesta rapida “hoy mismo” a
las conceptos atendidos mensualmente; reduciendo el tiempo de respuesta de 15 dias a 48 horas
maximo. Adicionalmente, también se cuenta con el link de radicacién virtual desde donde |a
ciudadania, de una manera amigable, puede realizar y consultar el estado de sus solicitudes y/o
tramites por medio de la pagina web institucional.

Denuncias: Esta clasificacion de requerimientos en ios Ultimos tres semestres, no se han
registrado dentro del aplicativo SDQS, dado que este tipo de solicitudes el sistema
automaticamente se lo asigna al operador disciplinario de cada entidad. Para proximos informes
esta clasificacion no se tendré en cuenta dentro de la evaluacién de PQRS, ya que pasa a ser un
indicador para las areas de control disciplinario y juridica.
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4.5.2. Relacién de Datos por Oportunidad en la Respuesta

__ Comparativo de Oportunidad 4

Fuente: Informe de Seguimiento al Proceso de Atencién a Peticiones, Quejas y Reclamos Vigencia 2016 e Informes Semestrales
SDQS de la Direccién de Servicio al Ciudadano Vigencia s 2016 y 2017, Aplicativos SDQS y SIPA.

Solicitudes atendidas en términos: De acuerdo con lo registrado en el cuadro No. 7, se
evidencia que para el primer semestre de 2017 el 98% (1266/1295) de las solicitudes se
contestaron dentro de los términos establecidos por las normas. En este sentido se observa que
el porcentaje de respuestas elaboradas a tiempo, subid en un 2% con relacion al periodo anterior
(Il semestre 2016), siendo este un porcentaje significativo; teniendo en cuenta que ano tras afo
se registra un aumento en el total de las solicitudes recibidas a diario por la entidad.

Solicitudes atendidas por fuera de términos: En cuanto a la inoportunidad de las respuestas,
de acuerdo con el cuadro anterior se atendieron fuera de término 22 solicitudes, lo cual
representa el 2% sobre el total de 1295 registros radicados durante el primer semestre 2017.

El cuadro numero 8 enunciado a continuacién, muestra la oportunidad en las respuestas dadas
por las areas a los diferentes tipos de solicitudes. Se observa que las direcciones de servicio al
ciudadano, SISBEN y vias, trasportes y servicios publicos presentan mayor numero de
requerimientos salicitados y a su vez mayor nimero de solicitudes atendidas fuera de términos.

La falta de oportunidad en las respuestas de las 22 solicitudes que se evidenciaron en el primer
semestre de 2017, es una situacién que se presenta principalmente en las areas de los procesos
misionales. Dicha situacién, esta siendo tratada dentro de un plan de mejora que fue formulado
en virtud del hallazgo configurado por las evidencias dentro del Informe de Seguimiento de PQRS
de la vigencia anterior.
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Se identificaron acciones correctivas tendientes a mitigar la situacién de inoportunidad: la primera
accion esta relacionada con socializar con los directivos y enlaces SIG los procedimientos
institucionales  A-PD-050 Administracién, Atencién, Control Y Seguimiento De Las
Comunicaciones Oficiales y A-PD-048 "Atencién De Quejas, Reclamos, Sugerencias Y
Felicitaciones”, y la segunda tiene que ver con realizar conjuntamente con la Oficina Asesora de
Prensa y Comunicaciones, una pieza comunicativa que detalie la importancia de la atencién
oportuna de quejas y reclamos. En el ultimo seguimiento realizado a las acciones del plan de
mejoramiento institucional con cierre a 30 de junio de 2017, realizado por este despacho, se
evidencio que las acciones se encuentran en desarrollo Y que es necesario esperar su avance

para luego verificar si realmente se atendieron las causas sobre la atencién de solicitudes por
fuera de términos.

En este sentido y dado que se cuenta con acciones correctivas concretas que estan siendo
desarrolladas, la situacién anteriormente descrita se evaluard y revisard por parte de este
despacho en el proximo informe semestral sobre PQRS y también dentro de los avances
reportados para los informes trimestrales de plan de mejoramiento.

Cuadro 8
- término Total -

Servicio al Ciudadano 2 598
SISBEN - il s R 1 276
Vias, trarisportes y servicios publicos. - -0 3 158
Recursos fisicos y gestion documental 37
Estratificacion: . L 27 27
Taller Espacio pti : 20 20
Diversidad sexual .~ 16 16
Informacién, cartograffa y estadistica . 15 g 16
Gestionhumana . =~ 14 14
Norma urbana. _, 1 14
Patrimonio y renovacion urb 14 [ o4 1 16
Amibiente v Ruralidad - 13 15
Legalizacion . = 9 10
Participacién 9 9

Planes de desarrolio v 9 10
Gestién contractual « 7 8

Planes parciales 6 7

Despacho = = = 5 5

Operaciones estratégicas 5 5
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Planés maestros y complementarios
‘Subsecretaria Juridica.
‘Subsecretaria Territorial -
Planeacion de la inversio:

Economia urbana . .
Politicas poblacionales/secto

Otras dreas
' Control Disciplinaric
‘Equidad v Politicas Pablaciol
Estudios Macro
Programacion y seguimiento a la inversié

Fuenté: Informe PQRS Direccion Servicio al Giudadano 1° Semestre 2017 — Aplicativos SDQS y SIPA
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Las comunicaciones identificadas en inoportunidad de términos dentro del aplicativo SIPA y
SDQS, para el periodo evaluado, estan principalmente relacionadas con normas, riesgo y/ uso
del suelo de predios, acceso a informacion, documentos y/o aplicativos, temas de reubicacién de
predios en riesgo, desacuerdos puntajes SISBEN, aplicacion encuesta SISBEN, temas viales y de
servicios publicos, temas de espacio publico y en atencion personalizada y suministro de
informacién en los puntos de contacto.

i

| 5. Conclusiones y Recomendaciones -

5.1 Fortalezas:

a. Se destacan las estrategias de atencién implementadas de respuesta rapida y sistema
anfitrién, las cuales aportan en e! desarrollo del proceso de atencion al ciudadano criterios
de oportunidad y calidad.

b. Se identificé una oportunidad de mejora en cuanto a la implementacion de la estrategia
para respuesta rapida “hoy mismo”, con lo que se mejord el tiempo de respuesta del
20% de los conceptos atendidos mensualmente; pues, se redujo de 15 dias a 48 horas
maximo.

¢. Se observa que desde la Direccion de Servicio al Ciudadano se viene fomentando que la
oportunidad y la calidad, sean criterios tenidos en cuenta para dar respuesta a todo tipo de
solicitudes y requerimientos recibidos por la entidad; esto, teniendo en cuenta la
coherencia del objeto de la solicitud y la respuesta dada.

d. La relacion de datos muestra que a lo largo del semestre evaluado se registraron 9
felicitaciones, lo cual es importante resaltar teniendo en cuenta que es muy valioso el
reconocimiento del servicio prestado dadas las actividades de mejoramiento continuo que
se han venido lievando a cabo las ultimas vigencias.
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e. El Sistema Distrital de Quejas y Reclamos SDQS, ha venido aportando un beneficio

tangible al proceso de atencién al ciudadano en la SDP, en cuanto a la descongestion
interna de radicaciones y a su vez ha permitido que los procesos de monitoreo y
seguimiento se desarrollen de manera sistematica y virtual, facilitando que se dé la
oportunidad en las respuestas.

Adicionalmente, de acuerdo con los datos registrados, se deduce que el uso del aplicativo

SDQS por parte de los ciudadanos, se ha incrementado a lo largo de las Gltimas vigencias;
tan es asi que, de las 1295 solicitudes, se radicaron 1250 dentro del sistema y solo para
los canales internos se reporta una radicacion de 45 solicitudes.,

Nuevamente, es importante destacar que la entidad tomo como accién permanemnte llevar
a cabo un plan de capacitacion para sus funcionarios en el tema de servicio al ciudadano,
y su vez se ha venido mejorando y ajustando los procedimientos y protocolos que se
aplican para este proceso.

Se evidencia que, para el primer semestre de 2017, ¢l 98% (1266/1295) de las solicitudes
se contestaron dentro de los términos establecidos por las normas, siendo este un
porcentaje significativo; teniendo en cuenta que afio tras afio se registra un aumento en el
total de las solicitudes recibidas a diario por la entidad.

Debilidades

Se encontr6 una cifra de 55 reclamos reportados por la ciudadania, representados en el
4,25% del total de 1295 solicitudes, las cuales se debieron a fallas tecnoldgicas, de red y
conectividad por inconvenientes que aln se siguen presentando cuando se utiliza la
plataforma de Sinupot y la pagina web institucional; también la inconformidad relacionada
con la indebida atencién y demoras en los servicios prestados en el archivo, el punto de
recepcion de la correspondencia, en Planoteca y en fotocopias del archivo.

La falta de oportunidad en las respuestas de las 22 solicitudes gue se evidenciaron en el
primer semestre de 2017, es una situacién que se presenta principalmente en areas que
componen procesos misionales. Dicha situacion, esta siendo tratada dentro de un plan de
mejora que fue formulado en virtud del hallazgo configurado por atencion fuera de
términos de 38 requerimientos evidenciados en el informe de Seguimiento de PQRS del
segundo semestre de la vigencia 2016, para lo cual sera necesario esperar su avance y
luego verificar si realmente se atendieron las causas sobre la atencién de solicitudes por
fuera de términos.

En este sentido, dado que se cuenta con acciones correctivas concretas que estan siendo
desarrolladas, la situacién anteriormente descrita se evaluara y revisara por parte de este
despacho en el préximo informe semestral sobre PQRS y también dentro de los avances
reportados para los informes trimestrales de plan de mejoramiento institucional.
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5.2.1. SITUACIONES SUSCEPTIBLES DE MEJORA

SITUACIONES SUSCEPTIBLE DE DE MEJORA

De acuerdo con e procedimiento $-PD-001, las situaciones  de mejora identificadas, no’ requferen un- @!an de
mejoramiento, sin embargo, deben ser atendidas; en el marco de la gestion propla del énea 0 proceso rlo cuai la OCl
revisarg las medidas adoptadas para su m;ttgactén en la préxima auditoﬂa : K ' éj

DESCRIPCION DE LA SITUACION SUSCEPTIBLE DE ' "":‘“a' Sy
- " MEJORA Bl Rﬁ"""?ﬁ"?

; = linformel.. ..o G
En cuanto a las sohcntudes contestadas por fuera de termlnos
se recomienda revisar los procedimientos y/o lineamientos con

base en las normas que establecen mecanismos para la Areas
ampliacion de términos; con el fin de aplicar esta opcién en los | 4.5.2. |responsables de
casos que sea necesario, informando al peticionario sobre la responder PQRS

ampliacién del tiempo de respuesta; a efectos de disminuir el
namero de solitudes vencidas en términos.

5.2.2. SITUACIONES CRITICAS
g " OFICINA DE CONTROL INTERNO - SITUACIONES CRITICAS

LAS SITUACIONES AQUI RELACIONADAS, SE CONST.'TUYEN EN CRIT!CAS ¥ da acuerdo con ef procedfmrento S PD-OQ1 Y S-PD-005,
deben ser objeto de formulacidn de acciones de mejoremiento, tendientes a eliminar de fondo:las causas que las ongmamn {as cuales deben ser

formuladas deniro de los términos oforgados para fal fin, Asi mismo, la OCI para Ia prﬂxrma aud:torfa 4 @ste procssa efact el anélisis y
verificacion de la efectividad alcanzada.’ )

Definiciones: 3 ¥ e 3 ‘
« Condlcién; La evidencia basada en hechos que encontrd el auditor interno (reaﬂdad) Descnpc:dn dela S:tuacré
. Cnterios Las normas, reglamentos o axpsctatfvas utmzadas al reahzar Ia eva!uac:dn (fo que debe ser)

; {qué ongmd la
dlferenc:a encontrada).

- Efectos: Los efectos adversos, reales 0 potencrales de la brecha entre la cond:c;dn ex:stenre ¥y los cn‘tenos (qué efecros puade ocaslonar fa
diferencia enconrrada)

CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTQ

Para la formulacion de Planes de Mejoramiento, remitase al procedimiento S-PD-005 Gestion del Plan de Mejoramiento.

Nombres / Equipo Auditor . - | Fecha Inicio Auditoria ~ | Fecha Fin Auditoria
Auditor | Claudia Cuesta H. 01/07/2017 17/07/2017

PIEDAD ROA CARRERO
Jefe Oficina de Control Interno
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