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INFORME DE SEGUIMIENTO SEMESTRAL ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
JULIO DE 2023 A MARZO DE 2024
LEY 1474 DE 2011

1. OBJETIVO.

lLa Oficina de Conftrol Interno en desarrolio de su rol de evaluacién y seguimiento,
establecido en el Decreto 648 de 2017 y teniendo en cuenta los lineamientos fijados
en el articule 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual estipula “La oficina de confrol interno
debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendira a [a administracion de la entidad un informe semestral sobre el particutar’,
realizé seguimiento al cumplimiento de la normatividad aplicable a las Peticiones,
Quejas, Reclames, Sugerencias, Denuncias por Presuntos Acios de Corrupcion y
Felicitaciones, correspondiente al periodo comprendido entre el 01 de julio de 2023 al
31 de marzo de 2024; De la misma manera se verificd para el mismo periodo el
cumplimiento de lo requeride 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 Distrifo Capital”.

2. ALCANCE

El seguimiento se realiza durante el periodo comprendido entre el 01 de julio de 2023
al 31 de marzo de 2024 del registro y atencién de las PQRS recibidas en |a entidad,
de acuerde con los lineamientos establecidos en el Decreio 371 de 2010, articulo 3°,
en relacién con los procedimientos de atencion al ciudadanc y los sistemas de
informacidén y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadanos.

3. CRITERIO DE SEGUIMIENTO.

En cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, donde establece *... fa Oficina
de Control interno debera vigilar que fa atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre
el particular...”, se tendran para realizar el seguimiento, los siguientes:

o Articulo 34, literal 34 de la Ley 734 de 2002 “Por la cual se expide el codigo
disciplinario tnico” .

o Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Pelicion...”
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» Articulo 3° del Decreto 371 de 2010 “DE LOS PROCESOS DE ATENCION
AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE
LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS
CIUDADANOS, EN EL DISTRITO CAPITAL”.

e Decreto Distrital 392 de 2015 "Por medio del cual se reglamentia fa figura
del Defensor de fa Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito
Capital y se dictan ofras disposiciones”

e Circular 012 de 2015 de la Veeduria Distrital “seguimiento sisterna distrital
de quejas y soluciones” '

e Circular conjunta No. 006 de 2017 "Por medio del cual se reglamenta la
figura del Defensor de la Ciudadania en las entidades y orgamsmos del
Distrito Capital y se dictan otras disposiciones” :

e Resolucion Interna No. 011 de 2018 “For la cual se designa al Defensor(a)
del Ciudadano(a) en el Instituto para la Investigacion Educativa y el
Desarroflo Pedagogico ~ IDEF”, actualizada mediante Resolucidon No 087
de 2020

4, METODOLOGIA.

Para efectos de realizar el informe de PQRSD correspondiente de julic de 2023 a 31 de
marzo de 2024, se realizd la verificacién de la informacién solicitada a la Subdireccion
Administrativa.

Para la elaboracion del seguimiento efeciuado se establecié como metodologia las
siguientes actividades de auditoria:

e Verificacion de la informacidon del Sistema Bogota te escucha - Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Verificacion de la informacion gue se encuentra en el sisterma financiero — GOOBI
Verificacion de la informacion del archivo conirol de peticiones — Excel.
Verificacion de |a integracion y articulacion de la informacion del Sisiema Bogota
te escucha — GOOBI y el archivo de control de peticiones.
Revisidn y aplicacidon de encuestas de satisfaccion
Verificacién de los canales de comunicacidon dispuestos para la recepcidon de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

e \Verificacion del informe del defensor del ciudadano del segundo semestre de
2023.
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5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO Y EVALUACION

5.1. Capacitacidn y/o fortalecimiento servicio al ciudadano

Durante el periodo comprendido de julio de 2023 a marzo de 2024, de acuerdo con la
informacion suministrada por parte de la Subdirecciéon Administrativa, la funcionaria

encargada de atender las PQRS del IDEP asistid a las siguientes capacitaciones en:

1. Reportes Bogotd Te Escucha - Direccion Distrital Servicio a la Ciudadania -

07/07/2023

2. Politica Servicio al Ciudadano - Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota -
22/08/2023

3. Reportes Bogotd Te Escucha -~ Direccidon Distrital Servicio a la Ciudadania -
14/09/2023

4, Curso Lenguaje Claro para Servidores y Colaboradores Publicos de Colombia
- DNP - 28/09/2023

5. Reportes - Bogotd Te Escucha - Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota -
16/11/2023

6. Introduccion a lo Publico - Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota -
12/03/2024

7. Introduccién al Servicio a la Ciudadania - Secretaria General Alcaldia Mayor de
Bogota -~ 14/03/2024

8. Bogota Te Escucha - Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota - 14/03/2024

9. Introduccidon a Politicas Publicas - Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota ~
19/03/2024

5.2. Estrategias de atencién al cliente y/o usuario.
La Entidad cuenta con los siguientes mecanismos:

o Pagina Web (http: /fwww.idep.edu.co), se puede acceder a ios seis (6)
subments en la pestafia de “Atencién al Ciudadano”, entre los que citamos:

PQRSD:

s Atencién al Ciudadano, https:/iwww.idep.edu.co/index.php/articuio/atencion-
al-ciudadano :

o PQRSD, hitps:/iwww.idep.edu.co/peticiones-quejas-reclamos-su erencias- -
denuncias '

s Defensor del Ciudadano https://www.idep.edu.co/articulo/defensor-o-
defensora-del-ciudadano

e Participacion Ciudadana, hitos:/fwww.idep.edu.co/index.php/atencion-y-
servicio-la-ciudadania/mecanismos-de-participacion-ciudadana
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e Notificaciones Judiciales https://www.idep.edu.co/articulo/notificaciones-
judiciales

e vy Trato digno al Ciudadania hifps.//www.idep.edu.co/articulo/trato-digno-la-
ciudadania

En la parie inferior de la pagina existe un link “Sisfema de Quejas y Soluciones” para
acceder de forma directa por medio de la siguiente pagina:
https://bogota.gov.co/sdgs/ que permite a los ciudadanos registrar peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y solicitudes en general. Adicicnalmente el sitio web del
instifuto cuenta con un formulario de contacio en el cual se pueden registrar las
peticiones o solicitudes requeridas por los ciudadanos.

5.2.1. Canales de comunicacion:

El IDEP cuenta con los siguientes canales de atencién:
Edificio Elemento, Avenida Calle 26 No. 69-76, Torre 1-Aire, Oficina 1004.
Codigo postal 111071. PBX. +57 (601) 2630603 Tel. Radicacion: +57
314 4889979, Direccion General: +57 314 4339973,
¢ Centro de Recursos para la investigacion e Innovacion Educativa (CRIIE): Calle 62
No. 26 - 41 - Ciudad Maestra. Tel. +57 314 4781522
+ Notfificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@idep.edu.co
o Canal escrito: Radicando el comunicado en Edificio Elemento, Avenida Calle 26 No.
69-78, Torre 1-Aire, Oficina 1004. con horario lunes a viernes de 7:00 am a 4:30 pm.

e Canal presencial: Se personaliza en la ventanilla tinica de radicacién, ubicada
Edificio Elemento, Avenida Calle 26 No. 69-76, Torre 1-Aire, Oficina 1004. con
horaric lunes a viernes de 7:00 am a 4:30 pm
Canal telefénico: Linea celular 3144889979
Direccién General: 314 4889973
Correo Institucional: idep@idep.edu.co
Correo denuncias; denunciacorrupcion@idep.edu.co
Pagina web: http://www.idep.edu.co
Correo electrénico (link contacto pagina WEB de Ia entidad)
Twitter: @ideppbogotadc
Facebook: IDEP Bogota Investigacién e Innovacion Educativa
YouTube IDEP.
En el link hito://www.idep.edu.co/?q=content/peticiones-quejas-reclamos-
sugerencias-y-denuncias se encuenira el acceso a denuncias de corrupcion.
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5.3. Calidad de atencidn de los ciudadanos, respuestas de fondo, coherentes
y dentro de los plazos legales:

Para realizar la verificacion de la calidad, coherencia, calidez y oportunidad se realizé la
técnica de muestreo aleatoric con las peticiones recibidas a través del sistema propio de
la entidad GOOBI, teniendo en cuenta Uinicamentie las peticiones que fueron interpuestas
por ciudadanos, la cual arrojo las siguientes 20 peticiones que fueron objeto de analisis
por parte de Control Interno, de las cuales 3 peticiones presenian las siguientes

observaciones:
Nomerede | Fecha No. Facha Diasde | Galidad,
Rod radicado { Radicado | radicado | Rad. SDQS Tipologia Asunto respuesta Calidez y | Oportunidad | Obsewvaciones
GOOESI ingreso respuesta | respuesta P Coherencia
En 2| radicade
de raspuesta se
SOUCITUD DE |Salicitud . evidencia gue el
61| 17/01/2024 5Bf 29/01/2024. 543752024 INFORMAGION ingreso 8|No Si camren no fue
remitido at
peticionaiio
No se supe al
Sisterna Begota
te Escucha
acorde al SOUCITUD DE | oo g Mo fue did
8e3| 27/07/2023 665] 20/D8/2023 manual de AGGESOALA [-H /0 37)5i Ma :98”"" o3 &n
peliciones INFORMACIOH [Fericacion o3 terminos
clufadanas de establecidos
Ia
S.GAMB.L.C.
No se sube al
Slstema Begota
o™ |DERECHODE No fue
Salici )
o71| 16/08/2023 g48] 09/09/2023|manuate | TCTCIONDE |Solicitud 16fsi No EaEpIica 6n
psliciones INTERES certificaciones los termllnos
clugadanas de PARTICULAR establecides
12
S.GAMB.D.C.

De acuerdo a la verificacion realizada se evidencid que una de las respuestas emitidas
no fue direccionada directamente al peticionario-en el correo elecironico, y las otras
dos no fueron respondidas dentro de los términos de ley establecidos.

5.4. Defensor del Ciudadano

La figura del Defensor o la Defensora del Ciudadano, es un mecanismo para mejorar
las relaciones ciudadania — entidad, con el objeto de prevenir y corregir posibles
controversias, constifuyéndose como un ente autorregulador en concordancia con el
desarrollo de la responsabilidad social del Instituto para la Investigacion Educativa y
el Desarrollo Pedagdgico - IDEP. Esta instancia fue creada con el objetivo de atender
y solucionar de forma amable y efectiva, los conflictos que puedan surgir con la
ciudadania.

La entidad por medio de la Resolucién No. 011 del 11 de febrero del 2016 designo
como Defensor del Ciudadano al Subdirector Administrativo, Financiero y como
suplente al Subdirector Académico, cuya labor es indelegable y mediante Resolucion
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No 087 de 2020 se actualizd las funciones asignadas al Defensor (a) del Ciudadano
(a) en el IDEP en cumplimienio del Decreto No. 847 de 2019.

Este mecanismo se constituye como la “Ultima instancia” al interior de la entidad, en
la solucidn de los conflictos entre la ciudadania y la entidad. El defensor o defensora
del ciudadano, no atendera los requerimientos ciudadanos en segunda instancia. Este
mecanismo no reemplaza a los canales de inferaccién ciudadana de los que el IDEP
dispone.

La Entidad dispuso como figura del Defensor del Ciudadano del IDEP los siguientes
canales:

« (anal escrito: Radicando el comunicado en el Edificio Elemento, Avenida Calle 26
No. 69-76, Torre 1-Aire, Oficina 1004, Codigo postal 111071.

» Canal presencial: Edificio Elemento, Avenida Calle 26 No. 88-76, Torre 1-Aire,
Oficina 1004. Codigo postal 111071, con atencidn personalizada. Horario de
atencidn: lunes a viernes, de 8:00 a.m. — 12:00 m. y de 1:00 a 3:30 p.m.

En el link  hitps//iwww.idep.edu.co/atticulo/defensor-o-defensora-del-ciudadano se
encuentra publicado el informe semestral del Defensor del ciudadano correspondiente a
la vigencia 2023.

5.5. Seguimiento peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por
presuntos actos de corrupcién y felicitaciones recibidas a través de Bogota te
escucha. i

A continuacion, se presentan las estadisticas y el analisis de la informacién regisirada
a través del Bogota te escucha.

De acuerdo con la base de datos generada a través del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — Bogota te escucha se registraron durante (julio de 2023 a marzo 2024) un
fotal de 166 requerimientos recibidos (incluyendo las trasladadas a otras Entidades); se
observa que el mes de febrero de 2023 registra la mayor cantidad de requerimientos
recibidos, equivalente al 15% (25 PQRS), seguido de los meses septiembre de 2023 (24
PQRS); el mes con menor registro de peticiones fue diciembre 5% (8 PQRS)
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Grafica No. 01. Total, requerimientos recibidos de julio de 2623 a marzo de 2024.

Peticiones recibidas

a Julic = Agosto = Septiembre =octubre =noviembre adiciembre =enero =febrero = Marzo

Fuente: Informes Bogota fe escucha.

Tabla No. 01. Validaciéon OCI - total requerimientos recibidos julio de 2023 a marzo
de 2024 a través Bogota te escucha:

“| Registradas Re'éi_-s'tréﬂ'é's' "

| en el en BOBOE Trasta

oo ~informe | te escucha| T
Julio 14 14 4
Agosto 20 21 7
Septiembre 24 24 7
QOctubre 20 20 1
Noviembre 19 19 3
Diciembre 8 8 2
Enero 22 22 5
Febrero 25 25 6
Marzo 13 13 5
Total 165 166 40

Fuente: informe PQRS e informes enviados por la plataforma Bogota te escucha

Una vez verificados los informes publicados en la pagina web y la informacion de las
peticiones registradas en los informes enviados por Bogota te escuchan se encuentra
diferencia de una (01) peticion que no fue reportada en los informes publicados. - Del total
de 166 peticiones recibidas y registradas a fravés de Bogota te escucha, el 24% que
corresponde a 40 peticiones fueron frasladadas para ser respondidas por otras entidades.

Por otro lado, se realizé la verificacién de las peticiones radicadas en el sistema propio de
radicacion Goobi y se encontraron las siguientes cifras:
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Tabla No. 02. Validacién OC1 - tota! requerimientos recibidos julio de 2023 a marzo
de 2024 en el sistema propio de informaciéon GOOBI:

"~ Goobi S

oo | cludadanos {entidades | *Goobi
Julio 15 11 26
Agosto 24 g 32
Septiembre 22 7 29
Octubre 23 9 32
Noviembre 21 14 35
Diciembre 10 9 19
Enero 28 26 54 -
Febrero 25 29 54
Marzo 17 19 36 .
Total 185 132 317

Se realizo la verificacion de las peticiones que fueron recibidas en la entidad y se verificd
que se encuentren registradas en el sistema propio de la entidad y en Bogota te escucha,
de acuerdo al tipo de peticion en el sistema interno de la entidad, y que se haya dado
respuesta a cada una de ellas.

5.5.1 Peticiones con respuestas extemporaneas

Luege de revisar las respuestas emitidas por parte de la entidad a los ciudadanos,
tomando en cuenta el total de peticiones que ingresaron a través del sistema propio de la
entidad, se evidencia que las siguientes repuestas fueron resueltas fuera de los términos
estipulados en la ley 1755 de 2015, tal como se detalla a continuacion:

e Derecho de peticion de interés particular

Del total de peficiones recibidas como derecho de interés particular, para la cual se
establecen maximo 15 dias habiles de respuesta, contados a partir del dfa siguiente de
Su recepcion, 4 respuestas fueron emitidas de manera extemporanea:
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Tabla No. 03. Validacién OCI
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- Derecho de peticién de interés particular

Radicado de mgreso ‘Fecha de’ Radé?qp ‘Fecha de | Aréé-qdq e
GOOB[ . .ingreso . Irespuesta| respuesta; r?_sp_ond_g: P
784 05/07/2023 529 03/08/2023 Saf 20
800 10/07/2023 542 08/08/2023 Saf 19
971 16/08/2023 648 08/09/2023 | Juridica 16
1018 28/08/2023 686 20/09/2023 | Juridica 17

e Solicitudes de informacion

Observacion 01:

Del total de peticiones recibidas como solicitud de informacién, para la cual se establecen
maximo 10 dias habiles de respuesta, contados a partir del dia siguiente de su recepcion,
13 respuestas fueron emitidas de manera extemporanea:

Tabla No. 04. Validacion OCI — Solicitud de informacion

Radéc;ado Fecha de Fecha de‘ Area | Ar
il mgreso respuesta responde . 1
mgreso i e e
802 10!07/2023 524 01/08.’2023 Académica 15
823 [17/07/2023 573 17/08/2023 Saf 21
844 | 19/07/2023 552 111/08/2023 | Académica 15
856 | 24/07/2023 565 | 14/08/2023 | Académica 14
860 | 24/07/2023 532 114/08/2023 | Juridica 14
867 | 25/07/2023 5691 15/08/2023 | Académica 14
87927/07/2023 576 | 17/08/2023 | Académica 14
883127/07/12023 685 | 20/09/2023 | Académica 37
1016 | 28/08/2023 676 | 18/09/2023 | Académica 15
1033 | 31/08/2023 680 | 19/09/2023 Saf 13
1158 | 25/09/2023 743 111/10/2023 | Académica 12
1185 | 03/10/2023 777 125/10/2023 | Académica 15
1428 |20/11/2023 9001 07/12/2023 | Académica 13
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Se logrd evidenciar gue principalmente la falta de oportunidad en las respuestas emitidas
se debe a que no se estan tipificando de manera correcta las peticiones recibidas por la
entidad, lo que ocasiona que no se dé respuesta en los términos establecidos en [a ley
1755 de 2015. :

Por otro lado, de acuerdo al control de seguimiento realizado por parte de la funcionaria
encargada de atencién al ciudadano, que se remite a cada dependencia que debe de dar
respuesta, se evidencia que se encuentran mal fipificadas las peticiones; lo anterior
genera errores en el calculo de tiempo para atender cada peticion.

Recomendacion de fa OCI No. 01: Realizar la misma tipificacion tanto en el
sistema propio de la entidad como en el Bogota te escucha. De igual manera se
recomienda realizar la tipificacion correcta de acuerdo a la solicitud y segdn o
establecido en la ley 1755 de 2015.

5.5.2 Peticiones internas

Con respecto a la copia radicada en ia Oficina el dia 30 de enero de 2024, bajo el No. 06-
817-2024-000118 con el asunto: Queja por no respuesta a comunicaciones radicadas
ante la entidad, se realizd la verificacion de las peticiones mencionadas, la peticion No.
06-817-2023-001048 del dia 02 de agosto de 2023, fue respondida bajo el radicado No.
06-817-001266 de 06 de septiembre de 2023, dado que en el asunto de la peticidon se
establece: “Solicitud aclaraciones plan bienestar incentivos 2023” , no es clara la
tipificacion si corresponde a un derecho de peticion de interés general o a una constilta,
como se interpretd en la respuesta emitida, por lo tanto se dio respuesta en los té&rminos
establecido para una consulta que son 30 dias habiles.

En cuanto a la comunicacion No 06-817-2023-000282 del 2 de marzo de 2023, no se
evidencid respuesta por parte de la dependencia a la que fue remitida.

Por otro lado, la peticion No. 06-817-2023-001457 del 13 de octubre de 2023, fue
respondida bajo el radicado N° 06-817-2023-001590 03 de noviembre de 2023, se
evidencio que fue atendida en los términos establecidos, sin embargo, no se dio una
respuesta de fondo a la peticionaria.

Finalmente, la queja recibida con la cual se dio conocimiento a esta oficina, se respondid
bajo los términos establecidos con el radicado N° 06-817-2024-00240 del 12 de febrero
de 2024. No obstante, no se evidencia que se haya remitido la copia solicitada en la
peticién, del acta de comité de Teletrabajo en el cual se abordd una de las solicitudes
realizadas.
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Observacidn 02: Se recomienda dar respuesta a las peficiones internas bajo los
criterios de calidez, claridad y coherencia y de acuerdo a los términos establecidos
en laley 1755 de 2015.

5.5.3 Informe consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas a través del
sistema distrital para la gestién de peticiones ciudadanas - Bogota te escucha

De acuerdo 2 la informacién presentada en el informe de ‘INFORME CONSOLIDADO
SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS A TRAVES DEL SISTEMA
DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE
ESCUCHA”, correspondiente a los meses de julio de 2023 a marzo de 2024; en el
contenido de los mismos se indica que la Entidad reporto siete (03) peticiones gue no
cumplen con los criterios de oportunidad, se verificd por parte de esta Oficina las
respuestas emitidas por parte de [a Entidad y se evidencio que las siguientes peticiones
se respondieron fuera de términos y con cierre exiemporaneo:

Tabla No. 05. Validacion OCI - INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE
LAS RESPUESTAS EMITIDAS A TRAVES DEL SISTEMA DISTRITAL PARA LA
GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS

[No. Radnada Dias de
Bogetd e b, Radcada Fecha Ma. Redicado Fecha . 5 s o
scvcha Gacer Radeade Respuesta Radkeedo Depentiencia es«em;:rans-ﬂ Tipo da paticién, Chbsarvacioncs
lgreso
SUBDRECCON Solicitud d
29887420723 823 170712022 572 17082023 ACMNISTEATIVA 21 Ao " ° - . a
ANSNEERA ncermacion | Naegmplen e eriteria d3 opartunidad y manch
dis g25tena, pussto se do caspuesta fusra dalos
termines ¥ las fuerer: eargadas da
N Sclsingd d menara extamparanoa en ¢l siskema
e - SLE0 0l icived de
3276202023 879 2ToTi0e3 576 1710802023 ACATEMCA 14 hfensclan
. o curpla al critario mencjo del swilemm, Fuesto
5026052023 1391 1318102025 &8 24112023 S:G(;Igﬁ.:c?\N ] ::::;:i:: que k3 raspuesta feron cargadas da manera
elenperanaa °

Recomendacién de la OCI No. 02: Se reitera por parte de esta Oficina dar respuesta a
los informes emitidos por parte de la Direccion Distrital de Calidad Del Servicie, teniendo
en cuenta que alli se recomienda realizar un plan de mejoramiento como herramienta
para mejorar el indice de cumplimiento de calidad de las respuestas y adicionalmente
que facilite el cierre de las peticiones vencidas, el cual debe ser remitido a Direccién
Distrital de Calidad del Servicio, en los siguientes 10 dias habiles después de la fecha
de recibo del informe.

Por ofra parte, de acuerdo con el monitoreo realizado por la Direccion Distrital de Calidad
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y Servicio de la Secretaria General de Bogotd, se evidencia que el Instituto obtuvo un 93%
en el indice de cumplimiento acumulado en el 2023, y 100% hasta marzo de 2024 frente
a los criterios de calidez, coherencia, oportunidad y claridad y el manejo del sistema
distrital.

Requerimienios recibidos por canales de comunicacion.

Grafica No. 02.

El canal por el cual [os ciudadanos presentaron {a mayer cantidad de PQRSD fue por el
canal email con el 71.08% de participacion seguido por la pagina web gue corresponden
al 28.92% del fotal de PQRSD recibidas durante el periodo de julio de 2024 al marzo de
2024. A continuacion, se muestra graficamente las PQRSD recibidas por tipo de canat:

WEB |E-MAIL |[BUZON| REDES |{PRESENCIAL |TOTAL

[BEOS
TIPO DE o O B 560
CANAL/MES X | N e-20 89

TOTAL 48 118 0 0 0 166

. DE| 52 929% |71.08% 100%
PARTICIPACION | 28:92% |71.08% 6

Fuente: Informes Bogota te escucha

5.5.4 Peticiones por tipo de requerimiento a marzo de 2024

De acuerdo con la normatividad, las peticiones se encuentran catalogadas en quejas,
reclamos, solicitud de informacién, derecho de peticion de interés particular y general,
consulta, sugerencias y solicitud de copia, se detalla a continuacion:

Grafica No. 3: Total, requerimientos recibidos por tipologia

Tipo de peticidn

0,60% - % ~LEL%

{ 0,60%

= CONSULTA

= DENUNCIA POR
ACTOS DE
- CORRUPCION

= DERECHO DE
PETICION DE INTERES

GENERAL
Fuente. Informes Bogola te escuche
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Como se puede observar, el tipo de peticidn mas representativo corresponde a Derechos
de Peticion de interés particular con un porcentaje de 61.45% del total de las peticiones
recibidas a través del sistema Bogota te escucha que fueron en total 166 solicitudes
registradas.

Se verificd el cumplimiento del Decreto 847 de 2020 en su Articulo 18”. Registro y
tratamienio de las denuncias por posibles actos de corrupcion y quejas cen posible
connotacion disciplinaria. Las denuncias por acios de corrupcidn, asi como las guejas con
posible connotacién disciplinaria deberan ser radicadas en el Sistema Distrital para [a
Gestion de Peticiones Ciudadanas y trasladadas a las Oficinas de Control Interno
Disciplinario de cada entidad o quien haga sus veces, asi como a la Veeduria Distrital.”

Para el periodo evaluado se recibieron 3 comunicaciones en la entidad, una en el mes de
marzo de 2024, por tipologia: Denuncia por actos de corrupcion, bajo los radicados No.
1780172024 y dos en el mes de julio de 2023 No. 3181382023 de 2023 y No. 3181382023
las cuales se solucionaron por traslado a la Secretaria de Educacién del Distrito por no
ser competencia del IDEP.

Por otro lado, se recibieron 14 quejas, de las cuales 13 fueron trasladas a la Secretaria de
Educacion del Distrito y solamente una fue atendida por el IDEP, bajo el radicado en Bogota
te escucha No. 4965242023 y radicado interno No. 1373 del 20 de noviembre y resuelto
con el radicado No. 900 del 07 de diciembre de 2023, la cual cumplid con los términos de
oportunidad, calidad, coherencia y calidez.

5.6. Verificacién del cumplimiento del registro de los informes en la red
distrital de quejas y reclamos.

Con el fin de verificar el cumplimiento por parte del IDEP de las directrices dadas en la
circular conjunta No. 006 de 2017, emitida por el Secretaria General de la Alcaldia Mayor
y la Veeduria Distrital, mediante la cual se establece “..., el informe debera ser presentado
tanto a la Secretaria General como a la Veeduria Distrital, a méas tardar los segundos 15
dias habiles del mes siguiente al respectivo corte. La debida presentacién del informe en
mencion, debe ser registrada en la pégina web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos
hitp./redquejas.veeduriadistrital.gov.co, sin que se haga necesario remitir la informacion
por oficio o de manera escrita.”, Ja Oficina de Control Interno procedid a revisar el
cumplimiente de la publicacion de los informes correspondientes al periodo evaluado,
evidenciando el cumplimienio de la circular en comento en el link
hitps:/Avww.idep.edu.co/participa/informe-de-peticiones-auejas-y-reclamos.
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5.7. Encuestas de satisfaccion aplicadas de usuarios del IDEP atencidn a
PQRS:

De acuerde con el seguimiento de las encuestas de satisfaccion de usuarios del IDEP
" presentado por la Subdireccién académica con corte al segundo semestre de 2023 se
‘aplicaron 11 encuestas de satisfaccién a los usuarios, de manera virtual en la pagina
web institucional, a los cuales el IDEP obtuvo los siguientes resultados de calificacion:

¢ Afencion a PQRS: 11 peticiones

En relacion con el tipo de poblacion atendida para PQRS, el 9% fueron directivos
docentes, el 18% docentes y el 73% conftratistas.

El 73% de los encuestados se encuentra satisfecho con el servicio prestado en cuanto a
la calidez, coherencia y oportunidad, el 18% de los encuestados consideran que fue el
servicio fue y tan solo el 9% considera que fue malo el servicio en cuando los criterios
mencionados.

Finalmente se salicitd en las encuestas mencionar cuales son {os criterios en los en los
cuales se puede mejorar, para lo cual respondieron 4 encuestados, de las cuales 1 realiza
una felicitacién al Instituto, 2 sugieren mejora en el tiempo de respuesta y 1 en la
coherencia del contenido de la respuesta.

5.8. Observaciones al seguimiento efectuado.

Esta Oficina procedié a validar la consistencia de la informacién reportada en las bases
de datos de GOOBI, Bogota te Escucha, SDQS, informes mensuales de atencidn al
ciudadano, informes de la Direccidn Distrital de Atencién al Ciudadano.

De acuerdo al seguimiento realizado se evidencia que hubo 17 peticiones se respondieron
fuera de términos; por lo anterior se solicita implementar las acciones necesarias para
fortalecer la oportunidad en tiempos, de acuerdo a lo establecido en la Ley 1755 de 2015
en su “ARTICULO 31. Falta disciplinaria. La faita de atencion a las peticiones y a los
férminos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de fos
derechos de las personas de que frata esta Parte Primera del Cdédigo, constituiran faita
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para el servidor piablico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el
régimen disciplinario.”

6. Conclusiones.

El presente informe consolida el seguimiento de las PQRDS por parte del Instituto, los
cuales cumplen con el compromiso de garantizar una atencién oportuna, calida, amable,
respetuosa, efectiva y confiable; sin embargoe, se deben fortalecer los controles para dar
respuesta a las PQRDS emitidas por la Entidad de conformidad con las modalidades de
peticidon establecidas en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

De ofra parte, se vienen implementando acciones de difusion y capacitacion a las/os
servidoras/es de la eniidad para reforzar los temas de atencion ai ciudadano.

La Direccion Distrital de Atencién al Ciudadano presenta algunas observaciones para lo
cual la Entidad debe formular el respectivo plan de mejoramiento.

Para el periodo se evaluado se presentarcn peticiones fuera de términos.

7. Recomendaciones.

1. Contihuar con las socializaciones con el fin de dar cumplimiento a! articulo
14 de la Ley 1755 de 2015, donde se establecen los términos para dar
respuesta a las diferentes peticiones radicadas en la Entidad.

2. Fortalecer a nivel institucional el cumplimiento de Claridad, Calidez,
Oportunidad y Manejo del Sistema, que deben observar las respuestas a las
peticiones registradas en la Entidad.

3. Solicitar mesa de ayuda con la Direccion de Atencidon al Ciudadano, con el
fin de que la informacién repertada por el aplicativo interno Goobi coincida
con la informacidn reportada en el SDQS.

4. Dar respuesta a las observaciones presentadas por la Entidad frente al
informe emitido por la Direccidn de Atencion al Ciudadano.

5. Informar a la OAP la formulacién de planes de mejoramiento cuando se
requieran por otras Entidades.

6. Se reitera actualizar la Resolucion del defensor del ciudadano en el cargo
de la subdireccién administrativa y financiera.
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7. Serecomienda dar cumplimiento al articulo 31 de la Ley 1755 de 2015, toda
vez que en el seguimiento efectuado se observaron dos peticiones con

extemporaneidad en el plazo establecido.

8. Se recomienda realizar una capacitacion a los funcionarios encargados de
atender las solicitudes en el instituto, sobre la 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 Confencioso

Administrativo”.

Ouvw.—iQ‘ Joraley ﬁ‘f
LDA YAMILE MORALES LAVERDE
Jefe Oficina de Control Interno

Nombre - cargo ma
Aprobé Hilda Yarmile Morales Laverde - Jefe Oficina Control [nferno (\ }
v
Revisd Hilda Yamile Morales Laverde - Jefe Oficina Control Interno ‘X
Elabord Daniela Castro Jiménez - Técnico Oficina Control Interno

disposiciones legafes y/b técnicas vigentes

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado ef presente documento y lo enconframos ajustado a las normas y

-
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