ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

INFORME DE SEGUIMIENTO SEMESTRAL ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
DE 1 DE MARZO A 31 DE JULIO DE 2023
LEY 1474 DE 2011

1. OBJETIVO.

La Oficina de Control Interno en desarrollo de su rol de evaluacién y seguimiento,
establecido en el Decreto 648 de 2017 y teniendo en cuenta los lineamientos fijados en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual estipula “La oficina de control interno debera
vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”, realizé seguimiento
al cumplimiento de la normatividad aplicable a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias por Presuntos Actos de Corrupcion Yy Felicitaciones,
correspondiente al periodo comprendido entre el 01 de de marzo al 31 de marzo de 2023;
De la misma manera se verificd para el mismo periodo el cumplimiento de lo requerido en
el 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’.

2. ALCANCE

El seguimiento se realiza durante el periodo comprendido entre el 01 de marzo a 31 de
marzo de 2023 del registro y atencion de las PQRS recibidas en la entidad, de acuerdo con
los lineamientos establecidos en el Decreto 371 de 2010, articulo 3°, en relacién con los
procedimientos de atencién al ciudadano y los sistemas de informacion y atencion 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 “... la Oficina de
Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular

4. METODOLOGIA.

Para efectos de realizar el informe de PQRSD correspondiente del 1 al 31 de marzo de
2023 se estableci6 como metodologia las siguientes actividades de auditoria:

e Verificacion de la informacién del Sistema Bogota te escucha - Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Verificacion de la informacion que se encuentra en el sistema financiero — GOOBI
Verificacion de la informacion del archivo control de peticiones — Excel.
Verificacion de la integracion y articulacion de la informacion del Sistema Bogoté te
escucha — GOOBI y el archivo de control de peticiones.

e Revisidn y aplicacion de encuestas de satisfaccion
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e Verificacion de los canales de comunicacién dispuestos para la recepcion de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
e Verificacion del informe del defensor del ciudadano publicado en la pagina web.

5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO Y EVALUACION
5.1. Capacitacion y/o fortalecimiento servicio al ciudadano

Durante el periodo comprendido del 1 de marzo de 2023 al 31 de julio de 2023, de acuerdo
con la informacion suministrada por parte de la Subdireccion Administrativa, la funcionaria
encargada de atender las PQRS del IDEP asistio a la siguiente capacitacion en aporte de
acciones positivas con enfoque diferencial en pro de la equidad y garantia del derecho
fundamental de acceso a la informacién publica, para la ciudadania del Distrito Capital que
se llevé a cabo el 24 de marzo de 2023.

5.2. Estrategias de atencién al cliente y/o usuario.

La Entidad cuenta en su banner principal de la pagina web, con una pestafa de atencion al
ciudadano asi:

e =2 G 25 | 1dep.edu.co/inde’ y it L A + 4 m Y

- Atencidén y servicio a la ciudadania

Canales de atencion mas usados

Numero Telefénico PBX IDEP: (+57) 6012630603

Tel. Radicacion: (314)4889973

H £ Buscar

® Se requiere actualizar los datos de la Entidad; toda vez que desde el mes de abril
del afio 2022 la Entidad no cuenta con lineas telefonicas fijas.
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Inici Nosoti =) f Comunicaciony Atenci6n y servicios Partici Transparencia y Acceso
nee osctres ara protes divulgacion ala d%dﬂnh articipa ala Informacion Publica

A, Atencion al ciudadano.

& PQRSD

@ Defensor del ciudadano
& Participacion Ciudadana
= Control social

A Notificaciones Judiciales

« Tratodignoala
ciudadania

v' Se resalta en la actualizacién de la pagina web se incluyé lengua de sefias;
se verificd cada uno de los menus evidenciando lo siguiente:

v Atencién al Ciudadano, https://www.idep.edu.co/articulo/atencion-al-ciudadano: La
Entidad no cuenta con PBX desde el segundo trimestre del afio 2022.

&= > C % idep.edu.co/articulo/atencion-al-ciudadana

Atencion al Ciudadano

El Instituto para la Investigacion Educativa y el Desarrollo Pedagoégico, IDEP, se
encuentra ubicado en el Edificio Elemento, Avenida Calle 26 No. 62-76, Torre 1-
Aire, Oficina 1004. Codigo postal 111071. El horario de atencion es de 7:00 de |a
manana a 4:30 de la tarde, lunes a viernes en jornada continua. PBX: +57 (601)
2630603

Para consultas telefonicas el Instituto cuenta con la siguientes lineas telefénicas
para comunicar con las diferentes dependencias:

PBX. +57 (601) 2630603
Radicacion: +57(314)4889979
Direccién General: +57(314)4889973

Centro de Recursos: +57(314)4781522

Funcionarios

H L Buscar i =1 » B =
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® Los item Portafolio de servicios (Plegable) y “Centro de Recursos para
la Investigacion e Innovacién Educativa (CRIIE) (plegable)”, no cuenta
con la informacion actualizada donde funciona el IDEP; observacion que
se reitera por parte de esta Oficina.
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Puede consultar todos los articulos del Magazin Aula Urbana a través del revistero virtual
hittpe/frevistas.idep.educofindex.phy mau/

Publicaciones: E| IDEP ha publicado mas de 300 libros, 600 informes de investi
audiovisuales que pueden ser consultados en el Centro de Documentacin
ins

ién ¥ 200
cadn en sus
en formato

idep edu.ca/, idepeduco y

aciones. Ademis, todas sus publicaciones pueden descargarse gratuitamer

a través de los sitios web:

farweaidep e

Nuestros usuarios y partes interesadas

= Maestros, maestras y directivos docentes.

fwp_centrovirtual!

w Irwestigadores, académicos y ciudadania en general.

® Instituciones Educa SCUe abes.

= Centros de Investigacion y asociados que trabajan temas de educacidn

ogia.

= Entidades gubernamentales del orden inten nal, nacional, departamental, distrital y local.

= Bibliotecas pablicas escolares y

persitarias.
® Facultades de educaciin de Bogatd y
= Servidores y servidoras del IDEP

el resto del pais.

Portafolio de Bienes
y Servicios

p—

AROS

IDEP
lision)

Producir conocimiento y gestionar b investigacion, innovacidn y seguimients a la politica
educativa distrital en los contextos escolares, fortaleciendo comunidades de saber y de
prdctica pedagdgica, para contribuir en 2 construccién de una Bogots educadera.

1' de comunicacion y canales de ofencion

El Instituto para L Irvestigacic
en |a Avenida Calle 26 No. 6590 Centro Empresarial Arrecife, Torre Peatonal Oficinas 4024,
4028, 805 y 806. El horario de atencidn es de 700 de la mafiana a 4:30 de |a tarde, en jornada
continua.

En 2025, el IDEP sera reconocido a nivel distrital, nacional y regional, como un referente de

ucativa y el Desarrello Pedagtgico, IDEP, se encuentra ubicado

nvestigaciin e innovae

en el dmbito educative y como dinamizador de comunidades de
saber y de practica pedagdgica.

€ > C 25  idep.edu.co/sites/default/files/2023-04/folleto%20cedoc.pdf Q 2 %

folleto cedoc

Centro de
Documentacion

ATENCION TELEFONICA

Orientacién personalizada en la
busqueda de informacién
Atencién y guia de grupos de

estudiantes universitarios, previa
concertacién con el docente a cargo

a través del correo electrénico
centrodedocumentacion@idep.edu.co

HORARIO DE ATENCION Y UBICACION

= El Centro de Documentacién del IDEP
estd ubicado en el Centro Empresarial
Arrecife, Avenida Calle 26 No. 69D —
91, Torre Peatonal - oficina 806, con
horario de atencién al publico de
lunes a viernes de 7:00 a.m

a4:30 p.m

BOGOTA
(o]

MEJOR
PARA TODOS
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11:42 a.m.
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® En el item “Manual de Servicio al Ciudadano IDEP” aparece la siguiente

infografia; https://www.idep.edu.co/sites/default/files/2023-04/folleto%20cedoc.pdf, se
recomienda actualizar con el documentos correspondiente.
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Centro de
Documentacion

ATENCION TELEFONICA

Orientacién personalizada en la
busqueda de informacién
Atencion y guia de grupos de

estudiantes universitarios, previa
concertacion con el docente a cargo

a través del correo electrénico
centrodedocumentacion@idep.edu.co

HORARIO DE ATENCION Y UBICACION

El Centro de Documentacién del IDEP
estd ubicado en el Centro Empresarial
Arrecife, Avenida Calle 26 No. 69D —
91, Torre Peatonal - oficina 806, con
horario de atencién al publico de
lunes a viernes de 7:00 a.m.

a4:30 p.m
N MEJOR
@ @idepbogotadc benscorste. | PARA TODOS

s = " i 11:46 a.m.
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v En el item Informes de atencién de PQRS:; se encuentra la informacion

actualizada.

v En el link: Defensor del Ciudadano
https://www.idep.edu.co/articulo/defensor-o-defensora-del-ciudadano;
se observa:

® La informacién de canales de contacto se encuentra desactualizada ya que
se registra la funcionaria Martha Quintero como defensora del ciudadano y
un teléfono de contacto que no opera actualmente, tal como se evidencia en
el pantallazo adjunto:”

€ > O [t idepeduco/node/ss asAx OO

ciudadana, en busca de una solucion y no queda conforme con la

respuesta suministrada

Cuando ha transcurrido el plazo legal desde la presentacion del
requerimiento y la entidad no ha emitido respuesta alguna

Cuando la ciudadania requiera al Defensor o Defensora del Ciudadano,
con el propésito de que éste exponga recomendaciones y propuestas
ante el IDEP.

Canales de contacto

La ciudadania que requiera de la intervencion del Defensor o
Defensora del Ciudadano, puede contactarse con Martha Quintero,
Defensora del Ciudadano — Oficina Asesora de Planeacion - IDEP,
defensordelciudadano@idep.edu.co. Teléfono: 4109844.

Usted puede establecer contacto con la Defensoria del Ciudadano
en el IDEP, a través de

« Canal escrito: radicando el comunicado en el Edificio Elemento, Avenida
Calle 26 No. 69-76, Torre 1-Aire, Oficina 1004

[ =
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® Los informes publicados en el afio 2022; los informes publicados carecen de
firmas por parte del responsable de generar la informacion.

¢ > C | 5 idep.edu.co/node/34 [N o :
Oficina 1004, con atencién personalizada.

Horario de atencién: lunes a viernes, de 8:00 a.m. —12:00 m. y de 1:00
a 3:30 p.m.

Lol o f

Afo 2022

« Informe Anual de Buenas Practicas

» Informe Defensor del Ciudadano segundo semestre 2022
* Informe Defensor del Ciudadano primer semestre 2022

no ZUZ1

« Informe Defensor del Ciudadano segundo semestre 2021

* Informe Defensor del Ciudadano primer semestre 2021

AfRo 2020

« Informe Defensor del Ciudadano segundo semestre 2020

e Informe Nefencar dAeal
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v  En el link de “Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias”https://www.idep.edu.co/peticiones-quejas-reclamos-
sugerencias-y-denuncias, se encuentra la informacion actualizada.

® Participacion Ciudadana: http://www.idep.edu.co/?g=content/mecanismos-de-
participaci%C3%B3n-ciudadana; S€ recomienda revisar los link del documento
Caddigo: PL-AC-10-01 plan institucional de participacion ciudadana; se
trae por via de ejemplo que el link
http://www.idep.edu.co/?g=content/transparencia-yacceso-la-informaci%C3%B3n-
p%C3%BAblica-idep que se referencia en la pagina 16, presenta el siguiente

™4 Recibidos (3.556) - j X @ Instituto para la Inve X [ Institute para la Inve X J Seguimiento Planir X @ Indexof / E @ Indexof / ® -+ ~ - =] *
<« » & | A Noesseguro | idep.edu.co/?q=content/transparencia-y-accesq Seguimiento Plan instituciona I de oA 2 A s )
iudadana | Portal IDER
Index of /
T
Name Last modified  Size Description " i LL
[8] README md 2022-10-18 14:10 2.6K
[@) composer json 2023-06-14 21:12 54K leguimiente Bian instituclonal de participacién cludadans
(# comn :
(T config!
(2 vendor
(Cyuweb 2022-10-18 14:10
Apache/2.4.41 (Ubuntu) Server at www. idep. edu.co Port 80

| 2 0414 pm.
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® Notificaciones Judiciales: http://www.idep.edu.co/?g=content/notificaciones-

judiciales; se recomienda incluir en el

link: el correo de

notificacionesjudiciales@idep.edu.co Yy activar las respuestas automaticas del

mismo.

v' Trato digno al Ciudadania: https://www.idep.edu.co/articulo/trato-digno-

la-ciudadania, se encuentra actualizada la informacion.

En la parte inferior de la pagina existe un link

“Sistema de Quejas y

Soluciones” para acceder de forma directa por medio de la siguiente pagina:
www.bogota.gov.co/sdgs que permite a los ciudadanos registrar peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y solicitudes en general.

« > ¢ (2-., idep.edu.cofarticulo/trato-digno-la-ciudadania
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Instituto para la Investigacién Educativa y Contacto:
Desarrollo Pedagdgico

o N Numero telefénico PBX IDEP: (+57) 6012630603
Edificio Elemento, Avenida Calle 26 No. €9-76

Torre 1-Aire, Oficina 1004 Tel. radicacién: (314) 4889979
Cédigo postal 1071 Despacho: (314)4889973

Centro de Recursos para la Investigacién e
Innovacién Educativa (CRIIE):

Calle 62 No. 26 - 41 - Ciudad Maestra. Notficacionss itd i ales

Tel. +57 314 4781522 notificacionesjudiciales@idep.edu.co

Bogot4 D. C. Colombia Canal anticorrupcién:

Mo oy o dencorrup conflinteres@idep.edu.co

Lunes a viernes de 7.00 a.m. a 430 p.m. Correo sisctronico

idep@idep.edu.co
000

gg ‘ @ | GOV_CO Conoce GOV.CO aqui
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http://www.bogota.gov.co/sdqs

OB1: “Desde el mes de abril del afio 2022 la Entidad no cuenta con lineas telefénicas
fijas.”

Mas seccionées e

/,’,/—\

/ \44'.

e El mend de PQRS direcciona al Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de
la Alcaldia Mayor de Bogota.
e En el menu de atencion al ciudadano se publica la siguiente informacion:

Objetivos del Defensor:
¢, Cuando acudir?
Canales de contacto.

De la verificacion realizada por parte de esta Oficina se observa:

“OB2: Lainformacién de canales de contacto se encuentra desactualizada ya
gue se registra la funcionaria Martha Quintero como defensora del ciudadano
y un teléfono de contacto que no opera actualmente, tal como se evidencia en
el pantallazo adjunto:”
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« C | % idepeduco/node/s4

ciudadana, en busca de una solucién y no queda conforme con la

respuesta suministrada
> la presentacion del

Cuando ha transcurrido el plazo legal des:

requerimiento y la entidad no ha emitido respuesta alguna

Cuando la ciudadania requiera al Defensor o Defensora del Ciudadano

con el propésito de que éste exponga recomendaciones y propuestas

ante el IDEP,

Canales de contacto

La ciudadania que requiera de la intervencion del Defensor o
Defensora del Ciudadano, puede contactarse con Martha Quintero,
Defensora del Ciudadano ~ Oficina Asesora de Planeacion - IDEP,
defensordelciudadano@idep.educo. Teléfono: 4109844

Usted puede establecer contacto con la Defensoria del Ciudadano

en el IDEP, a través de

e Canal escrito: radicando el comunicado en el Edificio Elemento, Avenida

Calle 26 No. 69-76, Torre 1-Aire, Oficina 1004

OB3: “Los informes publicados en el afio 2022; los informes publicados carecen
de firmas por parte del responsable de generar la informacién”

< > C 25 idep.edu.co/node/34

Oficina 1004, con atencién personalizada.

Horario de atencion: lunes a viernes, de 8:00 a.m. - 12:00 m. y de 1:00

a 3:30 p.m.
Consulte los informes:

Afo 2022

. Informe Anual de Buenas Practicas

« Informe Defensor del Ciudadano segundo semestre 2022
» Informe Defensor del Ciudadano primer semestre 2022

Afo 2021

« Informe Defensor del Ciudadano segundo semestre 2021

* Informe Defensor del Ciudadano primer semestre 2021

Afo 2020

« Informe Defensor del Ciudadano segundo semestre 2020

s Infarme Nefencar del
0
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Portafolio de Bienes y Servicios: Se verifico el portafolio de servicios publicado en
el link: https://www.idep.edu.co/sites/default/files/2023-04/folleto%20cedoc.pdf;
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—

Puede consultar todes los articulos del Magazin Aula Urbana a travds del revistero virtual - B
s —— Portafolio de Bienes

Publicaciones: E| IDEP ha publicado mas de 300 kibros, 600 informes de investigacion y 200

.
audiovisuales que pueden ser consultades en el Centro de Decumentacidn ubicads en sus v se IViClOS

instalaciones. Ademds, todas sus publicaciones pueden descargarse gratuitamente en farmato

digi & través de los sitios web: b idep.edu.caf, 4 idepedu.co y
o idep. edu.cofwp

,_eentrovirtual/ E=
IDEP

= Maestros, maestras y directivos docentes.

w Irwestigadores, académicos y ciudadania en general.
= Instituciones Edueativas y escuelas nommales.

u Cenitros de lnve: n y asociades gue trabajan temas de educacidn y pedagegia. lm
= Entidades gubermamentales del orden internacional, nacional, departamental, distrital y local.

= Bibotecas pablicas escolares y universitarias. Producir conocimiento y gestionar b investigacion, innovacidn y seguimients a la politica
= Facultades de educaciin de Bogotd y del resto del pais. educativa distrital en los contextos escolares, fortaleciende comunidades de saber y de
= Servidores y servidoras del IDEP prdctica pedagdgica, para contribuir en 2 construccién de una Bogots educadera.

Medios de comunicacion y canales de atencion

El Instituto para L Investigacin Educativa y el Desarrollo Pedagigico, IDEP, se encuentra ubicado
en la Avenida Calle 26 No. 69 entro Empresarial Arrecife, Torre Peatonal Oficinas 4024,
4028, BOS y B06. El horario de atencidn es de 7:00 de la mafiana  4:30 de 2 tarde, en jornada

Vision
En 2025, el IDEP serd
nvestigacion & inn,

enacido 2 nivel distrital, nacional y regional, come un referente de

cidn en el ambito educativo y como dinamizador de comunidades de

continua saber y de prictica pedagégica.

En el link: https://www.idep.edu.co/sites/default/files/2023-
04/PORTAFOLIO%20IDEP%202022 V3 12%20Sept%202022.pdf se registra la
siguiente informacioén:

€« > C 25 idep.edu.co/sites/default/files/2023-04/PORTAFOLIO%20IDEP%202022_V3_12%20Sept%202022.pdf = ﬁ) 1 ] o

=  PORTAFOLIO IDEP 2022 V3_12 Sept 2022.pdf

Medios de comunicacion,
horarios y canales de
atencion a la ciudadania

El Instituto para la Investigacién Educativa y el
Desarrollo Pedagégico (IDEP) estd ubicado en
la Transversal 22A N.° 61B - 14, en la ciudad
de Bogotd, D. C., Colombia.

Horario de atencién:

Lunes a viernes de 7:00 a. m. a 4:30 p. m.
% Teléfonos:

(+57) 601 263 0603 / 314 488 9979
DA Correo electrénico: idep@idep.edu.co

Notificaciones judiciales:

= notificacionesjudicial edu.co

@ www.idep.edu.co

N

O Buscar i ) B m B @ & v &% 18°C Luvia A~ Ty ESP

11:222 a.m.
09/08/2023 E‘

OB4: Se reitera por parte de esta Oficina actualizar la informacién de las
infografias correspondiente a la sede donde funciona actualmente el IDEP.

En link de manual de servicio al ciudadano se encuentra publicado el portafolio de bienes y
servicios de la Entidad.
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5.2.1. Canales de comunicacion:

En la pagina institucional el IDEP en la parte inferior se registran con los siguientes canales
de atencion:

€« 5 X 25  idep.edu 1-y-serv

i a e s« 0O :

Instituto para la Investigacion Educativa y Contacto:

Desarrollo Pedagégico Mapa de Navegacién
. . Ndmero telefénico PBX IDEP: (+57) 6012630603

Edificio Elemento, Avenida Calle 26 No. 69-76

Torre 1-Aire, Oficina 1004 Tel. radicacién: (314)4889979 Sistema de quejas y soluciones

S (e D E R Guia de tramites y servicios (1)

Centro de Recursos para la Investigacion e

Innovacién Educativa (CRIIE): S de inters *
nlaces de interés

Calle 62 No. 26 - 41 - Ciudad Maestra. EOEHIERE O

Tel. +57 314 4781522 P S S s Comisién Nacional del Servicio Civil &
Bogota D. C. Colombia Canal antcormupcion e . o
. . Politica de Privacidad y Tratamiento de Datos
Horario de atencién: dencorrup_conflinteres@idep.edu.co

Lunes a viernes de 7:00 am. a 430 p.m. Correo electrénico Personales ‘

o o e idep@idepedu.co _ |

Esperando a jnn-pa.googleapis.com...

1

AR Buscar t ) &% 20°C Mayorm.nubla.. A ¥ @) ESP

e En el link http://www.idep.edu.co/?g=content/peticiones-quejas-reclamos-
sugerencias-y-denuncias se encuentra el acceso a denuncias de corrupcion.

h,’ DENUNCIEACTOS DE
B, MR CORRUPCION

5.3. Calidad de atencién de los ciudadanos, respuestas de fondo, coherentes y
dentro de los plazos legales:

La Oficina de Control Interno realiz6 revision de ** solicitudes registradas durante el mes
de abril a junio de 2023; sus respuestas presentan coherencia en su contenido y redaccion,
son claras ya que se utilizé un lenguaje comprensible para el ciudadano, de los textos, se
infiere que las respuestas ofrecen calidez, trato digno, amable y respetuoso. De otra parte,
se verifico por parte de esta Oficina las solicitudes en el reporte de comunicaciones
enviadas a través del aplicativo del Sistema Financiero - GOOBI, encontrando que los
tiempos de respuesta se cumplen oportunamente con relacion a la normatividad vigente.
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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,
constituyéndose como un ente autorregulador en concordancia con el desarrollo de la
responsabilidad social del Instituto para la Investigacion Educativa y el Desarrollo
Pedagogico - 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 designé como
Defensor del Ciudadano al Subdirector Administrativo, Financiero y como suplente al
Subdirector Académico, cuya labor es indelegable y mediante Resolucion No 087 de 2020
se actualiz6 las funciones asignadas al Defensor (a) del Ciudadano (a) en el IDEP en
cumplimiento del Decreto No. 847 de 20109.

Este mecanismo se constituye como la “dltima instancia” al interior de la entidad, en la
solucion 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 interaccion ciudadana de los que el IDEP
dispone.

Se puede establecer el contacto con el Defensor del Ciudadano del IDEP a través de:

e Canal escrito: radicando el comunicado en el Edificio Elemento, Avenida Calle 26 No.
69-76, Torre 1-Aire, Oficina 1004. Codigo postal 111071.

e Canal presencial: visitando la oficina del Defensor del Ciudadano, ubicada en el
Edificio Elemento, Avenida Calle 26 No. 69-76, Torre 1-Aire, Oficina 1004. C4digo
postal 111071, con atencién personalizada. Horario de atencion: lunes a viernes, de
8:00 a.m. — 12:00 m. y de 1:00 a 3:30 p.m.

En el link http://www.idep.edu.co/?g=node/34 se encuentra publicado el informe semestral
del Defensor del ciudadano correspondiente a la vigencia 2022.

Se recomienda actualizar la Resolucion del defensor del ciudadano en el cargo de la
subdireccion administrativa y financiera

Se recomienda actualizar en la pagina web en el canal de contacto del defensor del
ciudadano el nombre del subdirector Administrativo y financiero por que aparece la
anterior subdirectora.

5.5. Seguimiento peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por
presuntos actos de corrupcion y felicitaciones recibidas.

A continuacion, se presentan las estadisticas y el analisis de la informacién registrada a
través del SDQS y el sistema propio de la entidad.

De acuerdo con la base de datos generada a través del Sistema Distrital de Quejas y

Soluciones — SDQS y del sistema propio dispuesto por la entidad GOOBI - modulo tramites
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y expedientes, se registraron el mes de marzo un total de 29 requerimientos recibidos
(incluyendo las trasladadas a otras Entidades).
Grafica No. 01. Total, requerimientos recibidos en el mes de marzo

MNMARZO

Fuente: Informes PQRS, http://www.idep.edu.co/?qg=content/informe-de-peticiones-quejas-
y-reclamos

Tabla No. 01. Validacién OCI - total requerimientos en el mes de marzo de 2023.

REPORTE REPORTE VERIFICACION
PLANILLA
INFORME CONTROL DE 4
MES PUBLICADO | ATENCION GOOBI OBSERVACION
EN WEB AL
CIUDADANO
Se realizaron 7 traslados se contabilizaron 5 por parte

MARZO 29 29 28 de la Secretaria
TOTAL 29 41 28

Fuente: Informe PQRS GOOBI VS Informes publicados en la pagina web

Tipo de peticién MARZO
A. Peticiones dirigidas al IDEP registradas por la ciudadania en el SDQS 15
B. Peticiones internas ingresadas al sistema propio del IDEP 3
C. Peticiones dirigidas al IDEP por otra entidad o autoridad publica 11
Total 29

« OM2: Al verificar la informacién en el sistema Goobi y en el informe publicado de
seguimiento y control a las PQRS, se observan diferencias en el nUmero de requerimientos
reportados entre los sistemas SDQS y el Sistema GOOBI, por lo anterior se REITERA
fortalecer la verificacidbn y comunicar de manera oportuna a la Direccion Distrital del Servicio
al Ciudadano las diferencias presentadas en los sistemas de informacion; toda vez que para
la presentacion del informe mensual se toma como referencia la informacion registrada en
el SDQS.

5.5.1 Requerimientos recibidos por canales de comunicacion.
Grafica No. 02.
El canal por el cual los ciudadanos presentaron la mayor cantidad de PQRSD fue por el
canal email con el 60% de participacion seguido por la pagina web que corresponden al
40% del total de PQRSD recibidas durante el periodo del 1 al 31 de marzo de 2023. A
continuacion, se muestra graficamente las PQRSD recibidas por tipo de canal:
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WEB E-MAIL BUZON REDES PRESENCIAL TOTAL
TIPO DE AT™ ;@; 0000
CANAL/MES WWW M Q00O Q g
A4 0200
200
TOTAL 6 9 15
% DE
PARTICIPACION 40% 60% 100%

Fuente: Informes PQRS, http://www.idep.edu.co/?qg=content/informe-de-peticiones-quejas-
y-reclamos

5.5.2 Peticiones por tipo de requerimiento a marzo de 2023

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

Tabla No. 2: Total, requerimientos recibidos por tipologia

Tipo de solicitud MARZO TOTAL
Derecho de peticion interés particular 1 1
Derecho de peticion interés general 11 11
Queja 2 2
Reclamo 0 0
Sugerencia 0 0
Denuncia por actos de corrupcién 1 1
Felicitacion 0 0
Solicitud de acceso a la informacion 1 1
Solicitud de copias 0 0
Consulta 1 1
Consulta de datos Habeas Data 0 0
Reclamo Habeas Data 0 0
Peticion entre Autoridades 11 11
Total 28 28

Fuente: Informes PQRS, http://www.idep.edu.co/?g=content/informe-de-peticiones-quejas-y-reclamos

Como se puede observar, el tipo de peticion mas representativo corresponde a Derechos
de Peticién de interés particular con 11 solicitudes, seguido de peticion entre autoridades
con 11 solicitudes y quejas con 2 peticiones.

Se verificé el cumplimiento del Decreto 847 de 2020 en su Articulo 18”. Registro y
tratamiento de las denuncias por posibles actos de corrupcion y quejas con posible
connotacion disciplinaria. Las denuncias por actos de corrupcién, asi como las quejas con
posible connotacion disciplinaria deberan ser radicadas en el Sistema Distrital para la
Gestién de Peticiones Ciudadanas y trasladadas a las Oficinas de Control Interno
st Disciplinario de cada entidad o quien haga sus veces, asi como a la Veeduria Distrital.”
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Para el periodo evaluado se recibié 1 comunicacion por tipologia en Denuncia por  actos
de corrupcion en la Entidad N0.1267532023 del 16 de marzo de 2023 la cual se soluciond
por traslado a la Secretaria de Educaciéon por no ser competencia del IDEP.

5.6. Verificacion 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 més tardar los segundos 15
dias habiles del mes siguiente al respectivo corte. La debida presentacion del informe en
mencion, debe ser registrada en la pagina web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos
http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co, sin que se haga necesario remitir la informacion
por oficio o de manera escrita.”, la Oficina de Control Interno procedio a revisar el
cumplimiento de la publicaciéon de los informes correspondientes al periodo evaluado,
evidenciando el cumplimiento de la circular en comento en el link
http://www.idep.edu.co/?q=content/informe-de-peticiones-quejas-y-reclamos .

5.7. Encuestas de satisfaccion aplicadas:

De acuerdo con el seguimiento de las encuestas de satisfaccion de usuarios del IDEP
presentado por la Subdireccion académica correspondientes al mes de marzo de 2023 se
aplicaron 2 encuestas.

Postulacién articulos revista educacion y ciudad: 3 peticiones

Participacién en eventos: 23 usuarios

Se recomienda publicar el resultado de las encuestas afio 2022 en la pagina web de la
Entidad.

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 atencion al ciudadano,
informes de la Direccién Distrital de Atencién al Ciudadano.

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; en general los términos de respuesta de las PQRDS
emitidas por la Entidad son adecuados a lo dispuesto por la Ley 1755 de 2015, asi mismo
se han venido implementando acciones de difusion y capacitacion a las/os servidoras/es de
la entidad para reforzar los temas de atencion al ciudadano; sin embargo la Direccion
Distrital de Atencién al Ciudadano presenta algunas observaciones para lo cual la Entidad

formulo el res ectiyoEpIan de mejoramiento. )
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7. Recomendaciones.

e 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.

e Solicitar mesa de ayuda con la Direccion de Atencién al Ciudadano, con el fin de que
la informacién reportada por el aplicativo interno Goobi coincida con la informacion
reportada en el SDQS.

o Darrespuesta a las observaciones presentadas por la Entidad frente al informe emitido
por la Direccion de Atencion al Ciudadano.

e Se recomienda actualizar la Resolucién del defensor del ciudadano en el cargo de la
subdireccion administrativa y financiera

e Se recomienda actualizar en la pagina web en el canal de contacto del defensor del
ciudadano el nombre del subdirector Administrativo y financiero por que aparece la
anterior subdirectora.

e Se recomienda publicar el resultado de las encuestas afio 2022 en la pagina web de la

Entidad.
HILDA YAMILE MORALES LAVERDE
Jefe Oficina de Control Interno

Nombre 7 Cargo Firma
Aprobo - ) -

Hilda Yamile Morales Laverde, Jefe Oficina Control Interno
Reviso Hilda Yamile Morales Laverde, Jefe Oficina Control Interno
Elaboré Martha Cecilia Quintero Barreiro, Técnico Oficina Control Interno

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y
disposiciones legales y/o técnicas vigentes
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