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Bogota D.C, jueves 25 de enero de 2018

PARA: Monica Maria Ramirez Hartman!

DE: Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias— Segundo
semestre de 2017

Respetada Doctora:

Con el fin de dar cumplimiento a lo estipulado en la Ley 1474 de 2011 - Estatuto
Anticorrupcién, articulo 76, me permito hacer entrega del Informe Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias del segundo semestre de 2017.

Es importante que los responsables del proceso, evallen lo puntualizado en este informe,
tomen las acciones del caso e incorporen en el Plan de Mejoramiento lo de su
competencia, la Oficina de Control Interno realizara el seguimiento correspondiente.

De acuerdo con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, Arts. 9, lit d) y 11, lit e), este
informe sera publicado en la pagina web institucional, ruta Transparencia — Informes de

Control Interno

Cordialmente,

Angélica Hepriandez Rodriguez
Jefe Oficind Control Interno

C/C Maria Cecilia Quiasua Rincdn — Subdirectora de Gestion Corporativa
Sonia Coérdoba-Jefe Oficina Asesora de Planeacion
Margarita Diaz - Subdirectora para la Gestién del Centro de Bogota
Gina Agudelo — Subdirectora de Arte y Cultura
Pilar Avila Reyes — Jefe Oficina Asesora Juridica
*Comité Institucional de Coordinacién de Control Interno
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Proyecté: Alba Cristina Rojas, P.C.1.C /L ’
Revis6: Angélica Hernandez Rodriguez- J.O.C.1 M‘
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NOMBRE DEL INFORME: Informe Semestral- Atencién a las peticiones, quejas,
sugerencias y Reclamos-il Semestre 2017.
FECHA: 25 de enero de 2017
DEPENDENCIA, PROCESO,
PROCEDIMIENTO Y/O Proceso Atencion al Ciudadano
ACTIVIDAD:
LIDER DEL PROCESO: Maria Cecilia Quiasua Rincén
RESPONSABLE OPERATIVO: Juan Alfonso Uribe
OBJETIVO DE Verificar que la atencion a las PQRS se preste de acuerdo con las normas
EVALUACION: legales vigentes y rendir a la administracién un informe semestral sobre el
particular (Ley 1474 del 2011, articulo 76)
ALCANCE: 1 de julio a 31 de diciembre de 2017
Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
RSSI\C":;ILVEIDAD de Peticibn y se sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, Investigacién y sancion de actos de corrupcion y
la efectividad del control de la gestion publica". Articulo 76, Oficina de
Quejas, Sugerencias y Reclamos y demas normas que la regulen.

Acuerdo 348 de 2008. Por el cual se expide el reglamento interno del
Concejo de Bogota, Distrito Capital". Articulo 58.

Decreto 392 de 2015. Por medio del cual se reglamenta la figura del
Defensor de la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital
y se dictan otras disposiciones.

Decreto 197 de 2014 de la Alcaldia Mayor, Por medio de la cual se adopta la
Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania. Articulos 14 y 23.

Decreto 19 de 2012. Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracién Publica. Articulos 12y 14.
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Decreto 371 de 2010. Por el cual se establecen lineamientos para preservar
y fortalecer la transparencia y para la prevencién de la corrupcién en las
Entidades y Organismos del Distrito Capital". Articulo 3.

Circular 120 de 2015 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogotéa D.C; sobre la sostenibilidad y financiacion de la politica publica
distrital de servicio a la ciudadania.

Circular 007 de 2013 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C. Sobre el término para respuesta a proposiciones del Concejo

Circular 16 de 2012 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C. Implementacion de procedimiento y actuaciones administrativas
en cumplimiento de los (Sic) Dispuesto en el Decreto Ley 019 de 2012.

Circular. 033 de 2008 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogota D.C.: Por medio de la cual se define el procedimiento para presentar
quejas, reclamos y sugerencias a través del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones.

Resolucién Interna 19 de 2016. Por la cual se designa al Defensor del
Ciudadano de la Fundaciéon Gilberto Alzate Avendario

ACTIVIDADES REALIZADAS:

La evaluacién se realizé teniendo en cuenta las directrices sefialadas en el articulo 76 de la Ley
1474/2011-OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS: "En toda entidad publica 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
mision de la entidad.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en la pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcién realizados por funcionarios de
la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

La Oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas quejas para
realizar la investigacion correspondiente en coordinacién con el operador disciplinario interno, con el
fin de iniciar las investigaciones a que hubiere lugar".

Se evalué la informacién estadistica generada por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones y la
administrada por el responsable operativo del Proceso de Atencion al Ciudadano.

RESULTADOS GENERALES:
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Durante el segundo semestre de la vigencia 2017 se gestionaron un total de 469 solicitudes.

367 equivalentes al 78% de las peticiones, que fueron recibidas y/o registradas en el SDQS.

102 equivalentes al 22% de las peticiones, que fueron radicadas a través de la Ventanilla Unica de
Correspondencia en el Sistema de Gestion Documental Orfeo-Gpl, y corresponden en su mayoria a
requerimientos de otras entidades distritales y/o entes de control y vigilancia.

Durante el periodo, la totalidad de requerimientos recibidos en la Entidad, se gestionaron y cerraron
oportunamente.

Durante el semestre, se cerraron 3 requerimientos recibidos en el periodo anterior.
El 99% de peticiones interpuestas por la ciudadania, corresponden a ciudadanos identificados.

En el periodo del presente informe se presenté una (1) peticién anénima.

FORTALEZAS:

1. Controles que realiza el Profesional de Gestién Documental, Atencién al Ciudadano y la gestion
que realizan las diferentes dependencias, frente a la oportunidad de las respuestas de las
peticiones recibidas. ’

2. Oportunidad en las respuestas a las diferentes solicitudes de informacion, para el segundo
semestre del 2017.

3. Creacién de mecanismos de registros de informacion, que permiten conocer los datos completos
de las solicitudes y consolidados de informacioén por periodos.

4. Cumplimiento de la normatividad vigente relacionada con el proceso de Atencion al Ciudadano,
incluyendo los sistemas de informacion, atencién de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de los ciudadanos.

RECOMENDACIONES:

1. En relacién con la Figura del Defensor del Ciudadano se reiteran las observaciones:

i. Vincular las actividades del Defensor del Ciudadano al Proceso de Atencion al Ciudadano, en
el marco del Sistema Integrado de Gestién.

ii. Fortalecer los mecanismos de contacto de los ciudadanos con el defensor del Ciudadano y
divulgarlos a través de medios de comunicacion interna y externa.

iii. Revisar y unificar criterios en la emision de actos administrativos, teniendo en cuenta que la
Resolucion No 019 del 18 de febrero del 2016, en su articulo 2 designa con nombre propio a
un funcionario retirado de la entidad. Por lo anterior, se recomienda registrar solo cargos, para
evitar reprocesos y mitigar riesgos por desactualizacion de documentos.

iv. Continuar garantizando el cumplimiento de las disposiciones descritas en el Art. 2 lite. a y d, el
Art. 3 del Decreto 312 de 2015 y en la Resoluciéon Interna 019 de 2016 Art.4 lit. a y d,
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documentando los informes del Defensor del ciudadano, en el marco del seguimiento a la
implementacién de todas las fases la Politica Piblica del Defensor del ciudadano.

2. Se recomienda registrar en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, la totalidad de las
quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacién que reciba la Entidad por los
diferentes canales, dando cumplimiento al articulo 3, numeral 3 del Decreto 371 de 2010, "Por
el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la
prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”

3. Se recomienda la aplicacién de encuestas de satisfaccién a los usuarios de la entidad, con el fin
de estabelcer su percepcion frente a los servicios brindados, y a partir de estos resultados,
tomar decisiones frente a los mismos y establecer acciones de mejora en caso de que se
requieran.

4. Establecer dentro del proceso de atencién al ciudadano, puntos de control documentados que
garanticen los criterios de coherencia, claridad y calidez en las respuestas que brindan las
diferentes areas a la ciudadania y permitan su evaluacién posterior.

5. En las areas, implemementar controles y realizar seguimientos diferentes a los que efectua el
profesional de atencién al ciudadano, sobre los tiempos de respuesta de las PQRS. Lo anterior,
con el fin de establecer la veracidad del reporte sobre la “oportunidad” de las respuestas.

6. Verificar las tipologias de solicitudes recibidas en el sistema SDQS y las herramientas de control
del proceso, para identificar con claridad los temas frecuentes y establecer acciones de
seguimiento y mejora efectivos.

2 2. L

ORIGINAL FIRMADO POR

ANGELICA HERNANDEZ RODRIGUEZ
JEFE CONTROL INTERNO (firma)

ORIGINAL FIRMADO POR
ALBACRISTINA ROJAS HUERTAS

AUDITOR (firma)
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INFORME SEMESTRAL- ATENCION A LAS PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMOS-Il SEMESTRE 2017.

La Oficina de Control interno realizd el seguimiento para el segundo semestre del 2017,
teniendo en cuenta el procedimiento Administracion de Peticiones, Quejas y Reclamos
GAD-PD-01, version 5y la estadistica de julio a diciembre reportada por el responsable
operativo de Atencién al Ciudadano, relacionada a continuacion:

Las solicitudes fueron direccionadas y atendidas por las siguientes dependencias:

ACUMULADO JULIO - DICIEMBRE DE 2017

PQRS por Dependencia

. DEPENDENCI | juli

A

0

agos

_to

septiem
bre

octu
bre

noviem | diciem
bre bre

TOT
AL

PORCENT
AJE

DIRECCION
GENERAL

2

0

1

0

0 1

0,86%

"ATENCION AL |

 CIUDADANO

14

12

44

25

39 5

139

29,89%

BIBLIOTECA

0

0

0 0

1,29%

 COMUNICACI
| ONES &
PRENSA

5

0

0o 1

0,43%

GERENCIA
DE ARTES
PLASTICAS Y
VISUALES

13

28

6,02%

GERENCIA
DE )
PRODUCCION
Y LOGISTICA

41

53

50

22

, 166

35,70%

OFICINA
ASESORA DE
PLANEACION

18

3,87%

OFICINA
ASESORA
 JURIDICA

11

14 | 0

37

7,96%

SD.A. -
CONTROL
INTERNO
DISCIPLINARI
o

0,65%

SDA. -
. PRESUPUEST
0

S.D.A. -
TALENTO
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HUMANO

SDA -

D.

'CONTABILIDA |

- 0,43%

S.D.A. -
RECURSOS
FISICOS

0,65%

SDA.- 0
'TECNOLOGIA |

SIC. . .-

02%

SUBDIRECCI
ON
ADMINISTRAT
IVA

1.08%

SUBDIRECCI

' ON

 OPERATIVA . |

126%

SUBDIRECCI
ON
ARTISTICAY
CULTURAL

21

21

4.52%

. OFICINA DE
CONTROL

INTERNO

0,22%

TOTAL

83

91

120

67

65

39

465

100,00%

La Gerencia de Produccién y logistica tiene la mayor participacion, con un 35.70% (166)
solicitudes de informacion atendidas; en segundo lugar Atencion al ciudadano con un
29.89 % (139) solicitudes de informacién atendidas.

ACUMULADO JULIO - DICIEMBRE DE 2017
Canales de Atencién

julio | agost ' septiembr | octubr | noviemb | diciembr | TOTA | %

v N - e - re e L ,
TELEFON | 39 39 51 27 19 17 192 | 40,9%
o)

“MAIL 3 25 733 10~ 7y 7420 25,6%

ESCRITO | 13 24 31 26 28 16 | 138 | 29,4%

Wes i3 3 S T

BUZON ' 2 3 0,6%

PRESENCI | T Fa 277770,4%

AL ‘ : , o , o
85 91 121 67 65 40 469 | 100,0

0,
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ACUMULADO JULIO - DICIEMBRE DE 2017

Canal de Atencion o TELEFONG

m MAIL
m ESCRITO

mWEB
m BUZON
m PRESENCIAL

Las PQRS se reciben en la entidad en medio escrito, correo electrénico, via telefénica, via
web, atencién personalizada y buzén de sugerencias, el medio mas frecuente que usan
los ciudadanos para presentar sus solicitudes es el telefénico.

ACUMULADO JULIO - DICIEMBRE DE 2017
PQRS por tipo de solicitud
julio | agost | septie | octubr | noviemb | diciembr | TOTA %
- O | mbre | e | re e L

SOLICITUD | 68 67 105 56 64 15 375 80,0%

DE
INFORMACI

ON
DERECHO | 17 22 12 5 ‘ 1

DE : IR ~
PETICION
INTERES
PARTICULA
DERECHO 2 1 4

DE
PETICION
INTERES
GENERAL
RECLAMO ' 1
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SUGERENCI 1 1 0,2%
A
 CONSULTA: AL TpL 2 sl 3.1 06%
COPIA 1 1| 0.2%
_TOTAL | 85 | ‘91 | 121 | 67 | .65 | 40 | 469 |
ACUMULADO JULIO - DICIEMBRE DE 2017
oo PQRS por tipo de solicitud
W SOLICITUD DE INFORMACION
80
m DERECHO DE PETICION INTERES
| PARTICULAR
| 60 1 ® DERECHO DE PETICION INTERES
) GENERAL
W RECLAMO
40
B SUGERENCIA
20 - B CONSULTA
a COPIA
0 T T
julio agosto septiembre  octubre noviembre diciembre

De las tipologias identificadas por el proceso de atencién al ciudadano, en el segundo
semestre 2017, se presentaron 463 PQRS solicitudes de informacién; un reclamo, que fue
identificado con clasificaciéon errénea desde el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —

SDQS;

caracteristicas de la misma y fue mal catalogada por el solicitante,

atendida.

una sugerencia presentada en el mes de Septiembre, que no cumple con las
sin embargo, fue

A continuacion se presentan las solicitudes de informacion que presentan mayor
recurrencia en los siguientes temas:

ACUMULADO JULIO - DICIEMBRE DE 2017
Tipo de informacion solicitada - PQRS

INSTITUCION
AL

SUBTEMA" ' juli | agos | septiem | octu noviem | diciem - TOT | PORCENT
7.1 o fto. bre bre @ bre bre | AL AJE

SOLICITUD 13 16 40 28 30 17 | 144 30,70%

DE

INFORMACIO

N
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. SOLICITUD

| DE ,

' INFORMACIO
N SOBRE

PROGRAMAC |

ION
 ARTISTICA Y
CULTURAL

116

—SET™

75

15,99%

SOLICITUD
DE ,
INFORMACIO
N SOBRE
CLUBES &
TALLERES

19

18

18

68

14,50%

"SOLICITUD

' DE

' INFORMACIO
N SOBRE

' CONVOCATO
' RIAS

23

21

11

65

13,86%

SOLICITUD
DE )
INFORMACIO
N SOBRE
ALQUILER
AUDITORIO

17

13

49

10,45%

SOLICITUD
DE “

INFORMACIO

N SOBRE
BIBLIOTECA

SOLICITUD
DE
INFORMACIO
N SOBRE
VINCULACIO
N LABORAL

 SOLICITUD
DE
 INFORMACIO
N
VOLUNTARIA
DO REVIVE
TU CENTRO

SOLICITUD
DE
INFORMACIO
N
COMUNICACI
ONES &
PRENSA
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. TOTAL |85 91 | 121 | 67 | 65 | 40 | 469
_GENERAL 3 RS N R A “

ACUMULADO JULIO - DICIEMBRE DE 2017
Tipo de informacion solicitada - PQRS

M SOLICITUD DE INFORMACION
SOBRE CLUBES & TALLERES

M SOLICITUD DE INFORMACION
SOBRE CONVOCATORIAS

W SOLICITUD DE INFORMACION
SOBRE ALQUILER AUDITORIO

B SOLICITUD DE INFORMACION
SOBRE BIBLIOTECA

= SOLICITUD DE INFORMACION
SOBRE VINCULACION

LABORAL

= SOLICITUD DE INFORMACION
VOLUNTARIADO REVIVE TU
CENTRO

El comportamiento mensual del volumen de PQRS, es el siguiente:

140 e COMpoOrtamiento.mensual PQRS 1l.semestre2017.............

120

100

67 65
60 T -
\4‘0
40 e
20 ..................
O rop— p——

julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre
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Se observa en el mes de septiembre el mayor volumen de solicitudes de informacion.

MECANISMOS DE CONSULTA Y RADICACION DE PQRS

La Entidad ha dispuesto para la ciudadania, informacién en la web institucional, redes
sociales, y sedes administrativas.

Dentro de la seccion “Transparencia” de la pagina web institucional en la sub-seccion
MECANISMOS DE CONTACTO CON EL SUJETO OBLIGADO, se han publicado los
mecanismos de contacto de la entidad y el enlace directo al sistema SDQS.

Ven aas presertationes defa H
Expusicién LA... La Balalla del Eepacios s detivados pa tcovacts dela entided
Slgio presenta aboratonos ; B

especi ..

Espacios fslcos destinados pure e wntatte con ba entidad

Terbtomns fyas ¥ movins
Novens de Aguinaidos en ef Veto
Nacionat 1.2 fransformaci6n det
Volo Nacional, después... Crees fiso o posta

Lotres electrdoica Institudonat

Formuturioede contactn

Sistema DIstritz! de Liusias v Soinciozes - SO

Yy i undacion Gilberto Alzate ... .
[zl 20 338 Mo gusta ; torabiracitn Fidce Lo - I
T e © E - - -
N sl . P Ubicacién sudes, depeadentias y horaios
[ e RS % ]
5S¢t 6l primero du bis amigoa en ndkear que t gusta. notificacipnes il pov e

Dentro de la seccién “Transparencia” de la pagina web institucional, en la sub-seccién
INFORMACION DE INTERES se encuentra el titulo “Informacién adicional”, donde se
observa la informacion relacionada con Biblioteca, Mapa Callejero, Mapa FUGA, Manual
de Servicio a la Ciudadania, Carta de trato digno al usuario, Uso adecuado de las
instalaciones y Criterio Diferencial.

!m&mm ‘ ;

Bisinters

M2pa Calkiera

Mapa FUGA

Narad de Sendcio at2 Clugadana
Larta detratc digro d usaric
4so aderuads de fas instelacionss
Criteris Oiferrciat

En la seccién “Transparencia” de la pagina web institucional se encuentra publicada la
sub-seccion de INFORMACION ADICIONAL, dentro de esta se encuentras el link Manual
de servicio a la ciudadana, dentro de este se abre el titulo Defensor al ciudadano,
contacto y canales de atencién; sin embargo, dentro de esta secciébn se publica
informacion adicional, que no es coherente con su enunciado.

11
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ALZATE . il | PARA TODOS
AVENDARO

PROSRAMACHIN ARTES ESCENICAS ARTESPUASTICASYVISUALES w  BIBUDTECA «  HOTIOAS CONVOTATORIAS »  BALER(A

iniciof Defensar af cudadann, contacto, canates de mencidn

Calendario d- WlNefensor al ciudadano, contacta, canales de atencion

Profocolss de Serncio al Cludadano

RECENTE
@ MANUAL DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANEA

2 Resolucisn D19 - Prestacion d los servitios y rambtes & fa dudadants
) carta detrato igno al ususrio FUGA

H uso adeassado nstataciomes FUGA

BB atencitn at Qudadana FUEA

Sheentro de Bagatd saviste de
Festival £t Fesdival Centro, et
pristier festival musical sl @ .

Se evidencian informes mensuales de seguimiento, publicados en seccién Transparencia
sub-categoria Informe de PQRS, titulo Estadisticas PQRS. El ultimo informe publicado,
corresponde al mes de diciembre de 2017. consolidando la informacién relacionada con
PQRs.

Catendario de isti
oAl Estadisticas PQRS

NFORME 2017 PQRS - FUGA

M) rerorme PORS DICIEMERE 207 - FUGA
£ proress PORS ROVIEMERE 2017 - FUGA
[ 1eromMs PaRS OZTURRE 2017 FUGA
@ NFORME PORS SEPTIEMBRE 2017 - FUGA
s s T \NFORME PORS AGHSTO 2017 - FUGA
# o primar de Mg amiges e suicar que te gusta, o
. R il [ wrorme PORS LD 2017 - FUGA

ﬁﬂﬁ . J @m B wronmz Pars 1m0 20m - suea
T e BB wironez pars wave 2017 - euca
@ INFORME FORS ABRIL 2017 - FUGA
) INFORME PURS MARZO 2017 - FUGA

Tweets px arass
o - o : T 19 ORME FESRERO 207 PORS- FUGA
gg Kl rorwe EneRo 2017 PORS- FUBA

B RUGA s
wr. TabOGOTV.com BB & Teonatv

INFORMACION DEFENSOR DEL CIUDADANO

La entidad, en cumplimiento del Decreto 392 de octubre 5 del 2015, expidi6 la resolucién
No 019 del 18 de febrero del 2016, designando como Defensor del Ciudadano a la
Subdirectora Administrativa, la Oficina de control interno y reitera las observaciones
hechas en el informe anterior:

- En el resuelve de esta resolucién, Articulo Segundo: Suplente, se designa con
“nombre propio” a un funcionario - Asesor de Planeacion, retirado de la Entidad a

la fecha.

- El Articulo Cuarto: Alcance de la designacion, cita “... El Defensor del Ciudadano de
la Fundacion Gilberto Alzate Avendario solo podra actuar con sujecién a los limites
que le impone las disposiciones normativas vigentes en la materia, de manera
especial en atencion a lo dispuesto en la Resolucién No. 101 del 16 de marzo de
2010” (subrayado fuera de texto), el cual debe ser revisado por la Entidad, toda vez

12
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que el Decreto 312 de 2015 en su art. 5 dejo sin efectos la Directiva 003 de 2007,
que originé la Resolucién Interna 101 de 2010.

El Defensor del Ciudadano en cumplimiento de sus funciones, ha publicado en la Pagina
Web institucional la informacién sobre el Defensor (a) del Ciudadano (nombres, datos de
contacto, canales de acceso, informes periédicos.)

=

i Me gustn ela pégina i~ Comperti

. - Defensor del Cludadane
;5 ol pimom de fus migos &0 Indicar que 16 gUYK.

i %Hiﬁ! MARIA CECILIA QUIASUA RINCON - Subdirediora Administratiy i
s o . Cale 10 No. 5 - 54 F
Y

s s s

N Teiétono. 457 {1} 4 32 04 10 Ext: 601

Tweets wo ercan o Informe Defensor del Cludadang iveceto352¢e 20m9
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SEGUIMIENTO A LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS, MANEJO DEL APLICATIVO E
INFORMES DE REQUERIMIENTOS REGISTRADOS EN EL SISTEMA SDQS’

Tomando como fuente de informacién el “Informe Atencién y direccionamiento de
requerimientos a través del sistema distrital de quejas y soluciones “(con corte a 31 de
octubre de 2017) de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio, publicado en su pagina
web institucional que evalGa entre otros, lo siguiente:

- Calidad de las respuestas emitidas a los requerimientos ciudadanos, bajo los criterios?
de coherencia, calidad, calidez y oportunidad, que se definen asi:
Coherencia: Relacién que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva
entidad y el requerimiento ciudadano.
Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad, se suministre en
términos comprensibles para la ciudadania.
Calidez: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se manifieste
a la ciudadania al dar la respuesta al requerimiento.
Oportunidad: Hace relacién a que la respuesta generada por la entidad, se emita
dentro de los términos legales (seguin sea el tipo de peticion).

- Reporte de informacién y registro de las peticiones en el SDQS, atendiendo lo
dispuesto en el Decreto 371/2010 - Art. 3, Num. 3, que establece que las entidades del
Distrito Capital deben garantizar “El registro de la totalidad 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
elaboracion 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

! Direccion Distrital de Calidad del Servicio. Informes vigencia 2017
2 Guia de Seguimiento y Andlisis de la Calidad y Calidez de las respuestas a los Requerimientos Ciudadanos
(2212100-GS-021)
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de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener
informacién estadistica precisa, correspondiente a cada una de ellas” en concordancia
con lo sefalado en la Ley 1474 de 2011.

La Subdireccion de Calidad del Servicio — DDSC, consolidé el reporte de las
Entidades, con el objeto de validar el grado de cumplimiento, de dicha reglamentacion,
presentando los siguientes resultados para la Fundacién Gilberto Avendario:

L s s lm,mwmumsmum
SECTOR ENTIOAD wovoars oo | REEORTEDELA wo PETICONES MG CLMPLINENTD
- gt SR ENBL SUNDAS PORLA. | REPORTADAS PORLA. | pareero 37302010
PORMEMSNSUAL | BNTICAD AL200S  [BNTIDADEN B rCRME
DEPORS . (NORESADAS POR - |  MEWSUAL DEPORS
¥ DEPORTE e i 70 8 19 NA 1%
Fundacian Gifberio Azele
endano 3 67 31 NA 7%
s i Disvital de las Anes-
OARTES an a8 128 NA 3%
Canat Capttal 50 62 12 NA 80.6%

Al respecto, se observa que la Entidad, cumple lo normado en el Art. 3, Nom. 3 del
“Decreto 371/2010", en un 53.71 %, indicando que del total de requerimientos
reportados durante el mes, comparados con la informacion de los registros del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones -SDQS, se presenta una diferencia del 46.2%
que corresponde a los ingresos del sistema de gestion documental ORFEO, “no
registrados” en el SDQS. '

ANGELICA HERNANDEZ RODRIGUEZ
Jefe Oficina Control Interno.

14




	00000001
	00000002
	00000003
	00000004
	00000005
	00000006
	00000007
	00000008
	00000009
	00000010
	00000011
	00000012
	00000013
	00000014
	00000015

