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PROCESO AUDITADO 2018

Todos los procesos

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

El objetivo de la auditoria es la verificacién del cumplimiento de la normatividad en la
prestacion de los servicios en cumplimiento del articulo 76 de Ia Ley 1474 de 2011, con
el fin de prever los posibles riesgos que pueden impedir el cumplimiento de los objetivos
institucionales, dando las recomendaciones para el mejoramiento de los procesos.

ALCANCE DE LA AUDITORIA:

El alcance de la auditoria se realiza a los procesos durante el segundo semestre de 2018,
esta auditoria tendra en cuenta el cumplimiento de algunas normas como, leyes 1474 de
2011,1712 de 2014, Decretos 019 de 2012, y 1604 de 2013, entre otras.

MUESTRA Y CRITERIOS:

La muestra tenida en cuenta para este informe es el contemplado en el articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011, relacionado con aplicacién de las normas en la prestacion de servicio
y demas normas antes mencionadas, en los criterios definidos por las normas y el
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano.

METODOLOGIA:

Como metodologia para la elaboracién de este informe, se revisaron los informes
presentados como resultado de las respuestas del SDQS, y la base de datos manejada
por atencion al ciudadano sobre los derechos de peticion que se reciben en el Instituto
Distrital de Protecciéon y Bienestar animal; la verificacion de la pagina WEB, en lo
relacionado con requerimiento de la Ley 1712 de 2014 y su Decreto reglamentario
(Decreto 103 de 2015).

DESARROLLO DE LA AUDITORIA

En desarrollo de la auditoria se revisara el cumplimiento de los establecido por el articulo
76 de la Ley 1474 de 2011, que sefala:

“Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. Reglamentado por el
Decreto Nacional 2641 de 2012. En toda entidad publica, deberé existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos
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que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad.

| a 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. En la pagina web principal de toda entidad publica deberé existir un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen
sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberén 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, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico.

Derogado por el art. 237, Decreto Nacional 019 de 2012. La oficina de quejas,
sugerencias y reclamos seré 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.

El Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcién sefialaré los estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar
cumplimiento a la presente norma.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de gestion
de denuncias, quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas contra los
estandares exigidos por el Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion.”

De acuerdo con el Decreto 2641 del 19 de diciembre de 2012, “Por el cual se reglamentan
los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 20117, la Secretaria de Transparencia del
Departamento Administrativo de la Presidencia de la Republica elaboro el
documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano”, conforme a los lineamientos establecidos en los articulos 73 y 76 de la Ley
1474 de 2011, en el cual se sefialan de una parte la metodologia para disefiar y hacer
seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano, y
de la otra, los esténdares que deben cumplir las entidades plblicas para las oficinas de
quejas, sugerencias y reclamos.

Por lo anterior, el Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar Animal debe atender lo
sefialado por el documento “Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y
de Atencién al Ciudadano” en el cuarto componente que establece los mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano que esta dirigido a mejorar la calidad y accesibilidad de
los trémites y servicios de la administracién publica y satistacer las necesidades de la
ciudadania, que ha sido caracterizada por el Instituto.
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“a. Desarrollo institucional para el servicio al ciudadano

b. Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores publicos

c. Fortalecimiento de los canales de atencion”

La estrategia sefiala mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano, por lo cual la
Oficina de Control Interno recomienda tenerlos en cuenta para el desarrollo del servicio
al ciudadano, como son:

“ Definir y difundir el portafolio de servicios al ciudadano de la entidad.

* Implementar y optimizar:

- Procedimientos internos que soportan la entrega de tramites y servicios al ciudadano.

- Procedimientos de atencién de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias
de acuerdo con la normatividad.

* Medir la satisfaccién del ciudadano en relacion con los tréamites y servicios que presta
la Entidad.

* identificar necesidades, expectativas e intereses del ciudadano para gestionar la aten-
cién adecuada y oportuna.

* Poner a disposicién de la ciudadania en un lugar visible informacién actualizada sobre:
- Derechos de los usuarios y medios para garantizarlos.

- Descripcion de los procedimientos, tramites y servicios de la entidad.

- Tiempos de entrega de cada tramite o servicio.

- Requisitos e indicaciones necesarios para que los ciudadanos puedan cumplir con sus
obligaciones o ejercer sus derechos.

- Horarios y puntos de atencion.

- Dependencia, nombre y cargo del servidor a quien debe dirigirse en caso de una queja
0 un reclamo.

» Establecer procedimientos, disefiar espacios fisicos y disponer de facilidades estruc-
turales para la atencion prioritaria a personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias,
mujeres gestantes y adultos mayores.”
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Asi mismo es importante, que los servidores publicos del Instituto’ (Planta y Contratistas)
refuercen la cultura de servicio al ciudadano a través de:

“ Desarrollar las competencias y habilidades para el servicio al ciudadano en los servi-
dores publicos, mediante programas de capacitacion y sensibilizacion.

« Generar incentivos a los servidores publicos de las éreas de atencion al ciudadano”.

Uno de los puntos importantes en materia de atencion al ciudadano se encuentra en el
fortalecimiento de los canales de atencion, los cuales se describen asi:

“ Establecer canales de atencién que permitan la participacion ciudadana.
« Implementar protocolos de atencién al ciudadano.

- Implementar un sistema de turnos que permita la atencién ordenada de los requeri-
mientos de los ciudadanos.

. Adecuar los espacios fisicos de acuerdo con la normativa vigente en materia de ac-
cesibilidad y sefializacion.

« Integrar canales de atencién e informacion para asegurar la consistencia y homoge-
neidad de la informacion que se entregue al ciudadano por cualquier medio.”

Aunado a lo anterior el articulo 78 de la ley 1474 de 2011 sefiala sobre la Democratizacion
de la Administracién Publica:

“Todas las entidades y organismos de la Administracion Publica tienen la obligacion de
desarrollar su gestién acorde con los principios de democracia participativa y
democratizacién de la gestion publica. Para ello podrén realizar todas las acciones
necesarias con el objeto de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la sociedad
civil en la formulacion, ejecucién, control y evaluacién de la gestion publica.

Entre otras podrén realizar las siguientes acciones:
a) Convocar a audiencias publicas;

b) Incorporar a sus planes de desarrollo y de gestién las politicas y programas
encaminados a fortalecer la participacion ciudadana,

1En la construccién del Plan Institucional de Capacitacién = PIC del Instituto, debe incluirse la capacitacion a
los servidores publicos para afianzar competencias y habilidades en el servicio al ciudadano.
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c¢) Difundir y promover los derechos de los ciudadanos respecto del correcto
funcionamiento de la Administracion Publica;

d) Incentivar la formacion de asociaciones y mecanismos de asociacion de intereses para
representar a los usuarios y ciudadanos;

e) Apoyar los mecanismos de control social que se constituyan;
f) Aplicar mecanismos que brinden transparencia al ejercicio de la funcién administrativa.

En todo caso, las entidades sefialadas en este articulo tendrén que rendir cuentas de
manera permanente a la ciudadania, bajo los lineamientos de metodologia y contenidos
minimos establecidos por el Gobierno Nacional, los cuales serén formulados por la
Comisién Interinstitucional para la Implementacion de la Politica de rendicién de cuentas
creada por el CONPES 3654 de 2010.”

Por su parte, el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, el Programa de Gobierno
Digital y el Archivo General de la Nacién, han coordinado el desarrollo de parédmetros
basicos para las Oficinas encargadas de la gestion de peticiones, quejas, sugerencias y
reclamos, por lo cual se recomienda que la Oficina de Atencién al Ciudadano del Instituto
Distrital de Proteccion y Bienestar Animal revise el postulado para atender dicha
disposicion, que se resume en lo siguiente:

“A. DEFINICIONES.

* Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su
pronta resolucion.

- Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o
varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

- Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida de un
servicio o a la falta de atencion de una solicitud™.

- Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestion de la entidad.

* Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una con-
ducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.
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Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo modo y lugar, con el objeto
de que se establezcan responsabilidades.

Deber de denunciar: Es deber de toda persona denunciar a la autoridad competente las
conductas punibles de que tenga conocimiento. Para los servidores publicos tiene
connotacion constitutiva de infraccién de conformidad con el articulo 6° de la Constitucion

Politica.”
“B. GESTION

« Recepcién: Con el fin de asegurar la existencia de un registro y niumero de radicado
Gnico de las comunicaciones, se debe facilitar el control y el seguimiento de los documen-
tos. Las actividades de recepcion radicacion y registro de documentos las deben realizar
tinicamente las dependencias de correspondencia o quien haga sus veces.

- La entidad debera disponer de un enlace de facil acceso, en su pagina web, para la
recepcion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias, de acuerdo con los
parametros establecidos por el Programa Gobierno en Linea
(www.goviernoenlinea.gov.co).

- Disefiar formatos electrénicos que faciliten la presentacién de peticiones, quejas,
reclamos y denuncias por parte de los ciudadanos.

- Construir un sistema de registro ordenado de las peticiones, quejas, reclamos y
denuncias.

- Informar a la ciudadania sobre los medios de atencion con los que cuenta la entidad
para recepcion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias de actos de
corrupcion.

- Oficina, dependencia o entidad competente: 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 en relacién con el cumplimiento de
la mision de la entidad.

. Consideraciones Generales: Las dependencias encargadas de la gestién de peticiones,
quejas, sugerencias y reclamos deberan cumplir con los términos legales. Toda actuacion
que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de
peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario
invocarlo. Mediante este, entre otras actuaciones, se podré solicitar el reconocimiento de
un derecho o que se resuelva una situacion juridica, que se le preste un servicio, que se
le entreque informacion, se le permita consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

Conforme al articulo 14 de la Ley 1437 de 2011?', los términos para resolver son:
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- Para cualquier peticion: 15 dias siguientes a la recepcion.

- Para la peticién de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.

- Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.
- Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion.

El servidor publico que conozca de la comisién de una conducta punible que deba
investigarse de oficio, iniciara la investigacion, si tuviere competencia. De lo contrario,
pondré el hecho en conocimiento de la autoridad competente?®.

NOTA: Las denuncias por actos de corrupcién que reciban las entidades ptblicas deben
ser trasladadas al competente. Al ciudadano se le informaré del trasladado, sin perjuicio
de las reservas de ley.

C. SEGUIMIENTO. Es necesatrio:

i. Dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 594 de 2000, Titulo V Gestién de
Documentos, implementando un Programa de Gestién Documental que permita hacer
seguimiento a la oportuna respuesta de los requerimientos de los ciudadanos y a la
trazabilidad del documento al interior de la entidad.

ii. Crear mecanismos de seguimiento a la respuesta oportuna de las solicitudes
presentadas por los ciudadanos.

iii. Disponer de un registro publico sobre los derechos de peticion de acuerdo con Circular
Externa numero 001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de
Control interno de las Entidades del orden nacional y territorial.

iv. Identificar y analizar los derechos de peticion de solicitud de informacién y los
relacionados con informes de rendicién de cuentas.

v. Integrar los sistemas de peticiones, quejas, reclamos y denuncias con los organismos
de control.

vi. Elaborar trimestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de mejorar
el servicio que presta la entidad y racionalizar el uso de los recursos.

D. CONTROL:

i. Oficina de Control Disciplinario interno: Las entidades deben organizar una oficina, que
se encargue de adelantar los procesos disciplinarios en contra sus servidores publicos®.
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Las oficinas de control disciplinario deberén adelantar las investigaciones en caso de: (i)
incumplimiento a la respuesta de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en los
términos contemplados en la ley y (i) quejas contra los servidores publicos de la entidad

(' . ')‘ ”
Respecto a las veedurias ciudadanas el Instituto debe:

% [levar un registro sistemético de las observaciones presentadas por las veedurias
ciudadanas.

ji. Evaluar los correctivos que surjan de las recomendaciones formuladas por las
veedurias ciudadanas.

jiii. Facilitar y permitir a las veedurias ciudadanas el acceso a la informacién para la
vigilancia de su gestion y que no constituyan materia de reserva judicial o legal.”

Una vez realizada la verificacion en el Instituto del cumplimiento de los requerimientos de
la normatividad, establecidos a través de la informacion reportada en la lista de chequeo,
realizado para los proceso de atencién ciudadana vy participacion social, informes de
gestion y de gerencia, informacion publicada en la pagina web, entre otros, se puede
evidenciar lo siguiente:

En el Instituto de Proteccion y Bienestar Animal Atencién al Ciudadano depende de la
Subdireccién Corporativa, la cual cuenta con los espacios y sefializacion, rampas y bafos
por sexo para la atencion de la Ciudadania.

Desde los diferentes canales institucionalmente habilitados para la atencién al ciudadano
(virtual, presencial, escrito y telefénico), el area de Atencion al Ciudadano se encarga de
recibir, analizar y tramitar las PQRSD allegadas al Instituto, de acuerdo con las
competencias de cada proceso.

Desde el proceso de Atencion al Ciudadano, se elabor6 e implemento el Manual de
Atencion al Ciudadano en el Instituto, con el Codigo: PA01-MNO1, aprobado mediante
acta No 028 del dia 10 de agosto de 2018, en el que se estipulan lo derechos y deberes
del ciudadano. En la Pagina Web de la Entidad se encuentran publicados a través de la
Carta de Trato Digno.

Se capacita a los servidores v se realizan reuniones periodicamente con el fin de mejorar
en la contestacion de los derechos de peticién, quejas y reclamos, procedimientos con el
fin de mejorar la prestacion de los servicios.

Durante el periodo que ocupa este informe se realizaron las siguientes reuniones:
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17/0/7/2018. Reunion de socializacién del procedimiento gestion de PQRSD y Manual de
Atencion al Ciudadano.

21/08/2018. Se realiza reunién con los diferentes enlaces de cada Subdireccién, con el
fin de retroalimentar el manejo de peticiones a través del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones.

27/09/2018. Seguimiento a los derechos de peticién con los enlaces asignados por las
dependencias.

16/10/2018. Manejo del canal Virtual. Se imparten directrices para el manejo del canal
virtual, como se debe radicar y se asignan responsables para cada uno de los medios.
1/11/2018. Articulacién SAF y Atencion al Ciudadano. Se realiza reunién con el objetivo
de socializar los cambios en la Subdireccién con respecto a los programas misionales.
Se socializa informe de seguimiento a PQRSD con el fin de tomar decisiones al interior
de la Subdireccién.

2/11/2018: Socializacion informe de Claridad, Calidez, Oportunidad y Coherencia. Se
retnen los enlaces de cada Dependencia con el fin de socializar el informe enviado por
Alcaldia Mayor. Se explica como cual es el manejo correcto de los actos de Corrupcién y
las Quejas que se interponen ante el Instituto.

03/12/2018. Se coordina reunién con los enlaces de la Subdireccion de Atencién a la
Fauna para revisar los casos del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones que solicitan
ampliacion de Informacién y se cierran por desistimiento. Se realiza capacitacion
nuevamente para el manejo de la plataforma para evitar el cierre innecesario.
Igualmente, desde el proceso de Atencidn al Ciudadano se presentan mensualmente los
informes de la contestacién de derechos de peticion, quejas, reclamos, y se encuentran
en la pagina web del Instituto en el link de transparencia.
http://www.proteccionanimalbogota.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-
informacion-publica/Informe-pgr-denuncias-solicitudes

Control interno recomendé a la oficina de atencién al ciudadano que se manejen los
indicadores de atencion al ciudadano y satisfaccién del ciudadano, al igual que se le
asesoro en la construccion de los indicadores con la informacién que se tenia en los
informes, con el siguiente resultado durante el periodo julio-Diciembre de 2018.

INDICADORES
1. Oportunidad en contestacion quejas y reclamos.
Cuadro No. 1 . Al -
5 SIN
RESPUEST
: AEN
PQRSD ' TERMINOS
MES RECIBIDAS RESPONDIDAS DELEY %
JULIO 1125 1120 5 96%
AGOSTO 679 661 18| 97%
| SEPTIEMBRE | 984 957 27| 97%
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OCTUBRE | 732 704 28 96% _
DICIEMBRE | 523 508, 15 97%

Euente: Informacion del proceso de atencién al Usuario.

De lo anterior se muestra que la oportunidad en la contestacién a los derechos de peticion
se mantuvo sobre los 96% durante el segundo semestre, como se observa en los
porcentajes del cuadro anterior.

Con respecto a la contestacion inoportuna, el Instituto realizé plan de mejoramiento
interno, se identificaron los riesgos construyendo el mapa de riesgos del proceso de
Atencion a la Ciudadania.

2. Satisfacciéon del Ciudadano.

Para conocer la satisfaccion de la comunidad se realizan encuestas e informes; con la
informacién presentada por el proceso, se construyeron los indicadores teniendo en
cuenta las encuestas encaminadas a conocer la satisfacciéon con el siguiente resultado:

Cuadro No. 2

ori 3
E L by
£ - b M, B

JULIO ¢ El servicio prestado en el 87%
instituto resolvié sus dudas,
inquietudes o necesidades? | 82%
¢ Recibié un trato amable de
la persona que lo atendié? | 100%

AGOSTO ¢ El servicio prestado en el 98%
instituto resolvio sus dudas,
inquietudes o necesidades? | 9go

la persona que lo atendio? 929%

¢Recibié un trato amable de
la persona que lo atendié? | 100%
SEPTIEMBRE ¢ El servicio prestado en el 100%

instituto resolvié sus dudas,
inquietudes o necesidades? | 100%

¢ Recibié un trato amable de | 99 90

QCIdeRe la persona que lo atendi6? %

99,9%
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¢ El servicio prestado en el
instituto resolvié sus dudas,
inquietudes o necesidades? | 100%

¢Recibié un trato amable de
la persona que lo atendi6? 99%
NOVIEMBRE ¢ El servicio prestado en el 99%

instituto resolvid sus dudas,
inquietudes o necesidades? | ggo

¢Recibié un trato amable de
la persona que lo atendio? 98%

DICIEMRE ¢ El servicio prestado en el 97%
instituto resolvié sus dudas,
inquietudes o necesidades? | ggo;

Fuente: Informacién del proceso de atencion al Usuario

Los indicadores anteriores muestran que la satisfaccion del ciudadano durante los seis
meses julio-diciembre de 2018 fue del 96,8%.

Se recomienda que en los informes realizados se muestre la informacion a traves de
indicadores como se realizé con este informe y se publiquen en la pagina web.

RIESGOS IDENTIFICADOS EN EL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO.

En el segundo semestre de 2018 se identificaron los riesgos del proceso estableciendo
los controles que eviten la materializacion de este, y se realizé el primer seguimiento con
corte diciembre de 2018 por parte del lider de proceso y el seguimiento por Control
Interno, dando las recomendaciones al respecto

Cuadro No. 3
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CONTROL IDENTIFICADO

Describa cuél es el control
identificado por el proceso para
contrarrestar la(s) causa(s)

Permanenetemente se
Coordinar capacitaciones permanentes|reuniones con las drea misicnales del

Falta de capacitacion

del personal que
hace presencia en|
los diferentes puntos|

con el Grupo de Atencion al Ciudadano|
y las Dependencias que permitan estar
actualizados en los servicios y despejar|

Instituto  a

conocimiento  de

fin de

afianzar
la spersonas sel
Grupo de Atencidn al Ciudadano a

el

los cambios

de contacto inquietudes frecuentes delaciudadania. |tiempo de actualizar
realizadas en las areas.
Socializar el Manual de atencién al|Se realizd socializacion  del

O @PICaTIoT U 105 |
puntos de control del
procedimiento de

procedimeinto Gestion de PQRSD |
Manual de Atencién al Ciudadano, a

ciudadano y los procedimientos en|
donde se realicione las responsabilidads

Gestion de y actividades tanto del personal queltodos los funcionarios del Instituto
Peticiones, Quejas, ejecuta como los procesos que remiten|Distrital de Proteccién y Bienestar
Reclamos, solicitudes| Indebida prestacién informadién Animal.
= on de los servicios a
cargo de la Oficina Se aplican encuentas de maneraL
de Atencién al presencial a las personas que asisten
Ciudadano a solictar asesorfas o realizar

radicacion en el Instituto y la Unidad
de Cuidado Animal, y en las Ferias o
eventos en los cuales participa el|

Personal insuficiente
para la prestacidn

Aplicacién, andlisis y socializacién de los
resultados de las encuestas de

del servicio percepcidn de satisfaccion al ciudadano.
Grupo de Atrencion al Ciudadano.
Mensualmente se realiza la tabulacién
de los resultados.
uc
conocimiento y

Nacbilidod Jo)

Fuente: Matriz de riesgos del Instituto
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CONTROL IDENTIFICADO

Describa cual es el contral

Par se
Falta da capacitacian) o par o W firen iktlonales :Iul
del parsonal Ui con el G—uno de Atencidn al Cludadanae| Institutes a Tiry e afianzar
hace preasencia en ¥ las Depa us W da Ia sparsonas s |
los diferantes puntos aomallzndon en los servlcloa ¥ dospohf Grupe de Atenclén al Cludadano al
de contacto Inquietudes frecuentes d P los
realizadas en las dreas.

i i Soclalizar el Manual de atencidn allSe realizd socializacksn chel|
puntos de conteol del cludadanc v los  pr an|pr o de PQRSD v
pravadinkantc:de [E——— de Atencidn =l Cludadano, a

¥ ncuvldudes tants del personal queltodos los funclonaries  del  Insttuto)

¥ e
Lt oo il et Lol ejecutn como los procesos que remiten|Distrital de  Proteccién vy Blenastar

ReSIanwe, P %0 linformacian Animal.
du los servicios &
cargo de s Oficing Se aplican encuentas de manera
de Atencicn I3 A las per que
Cludadanao a solicitar asesorias o realizar|
Parsonal Insuficlente A ¥ ches o 1 oen el Instiwte y la Unidad|
para la prestacion : de las de du Culdado Animal, y en las Ferias o
dml serviels p-rc.pemn da én al cl 1 en los cuales participa e
Grupea in =l ©

when
Mensualments se realiza la @bulacking
e los resultados,

concelmiants v

macanismos e
eamunlcacisn
EXLENOS que o Son
[administrados por el

Realizar comunlcado a la Secretarls
General  sobre  las  falencias  due
presenta el sistema y la Informacian)
qua sa requisre actualizar

Mo se hize necesarico -nv\lar nlngan
comunicado  dado  qu sa
presantaron falencias en el slat\nmn.

Instituto

Dﬂﬂmﬂﬂf:mbmﬂ‘ e Soclalizar el Manual de atenclén  allse realizé socializacisn del
: nnnmnﬂnna? i ies  pr S P & da PQRSD vy

establacidos  an @ donde se anual de S ml O

Manual de Atenclon
Al cludadanc v al

El riesgo se mantl
controlado se
recomienda contir

¥ o, @
y actividades tanto del personal queftodos los funclonarios del Institto
ge [|H1ecuts come los procases qua ramiten|Distrital e Proteccién v Blenestar|
Ry s Infarmacisn Animal,

de PORS.oor a \ dieg
Se realizan mesas de  abajol mag}:::x;:;e;\c';é
Falta de ldonaidad Raalizar mesas de trabajo con e permanentes  con las  personas| o dimientas
el personal ancargado de ajecutar las designadas para &l manaje da] g.n440 se realiciol
p&rscmul ancaragado actividades., con el fin de actualizar paticiones de cada drea, con el fin de| Ias rasponsabilidal
de las Infer mokare wl ani
de las v bemas

personal que
Mo actualizar los cofmc

manualas y procasos que rem)

procadimiantas qua Informacicn
tengan relacidn con
Ins
Dusconacimiante  del
s normatividad gue|
ula =l o sl debido . CepELtS SN L), cealiza uimlents al adecusds) o pesiar da:lae
reg Paticlonas, Quejas Reclamos =ag Acclonas
e L gzl e i par|reparto de las peticiones que Ingresan| | 228 CRUE
Paticidn por parta de Ia ol ains Depar al Instituto. e Sy
los servidores de la e
entidad. oportuna og
derechos de petic|
quejas reclamod
Tn Timlento  dal| (Teallzar se0 licitudes, en |
raprkie Sebtenis R B il a sl ranalmente se anvia Informe daj Inr:::'n":ns P"" bugklan
prokmcinean segulmients & las PQRSD, y an) i -’:;
Gastdn e solicitudes y Denuncias, gue permitan| oo 7 o es para mejorar| TEnSUalmente po)
Peticiones, Quejas,| Incumplimianto an =l r los tiempos de respuestas de|gcRslonss Sarmas aficina de atencio
ln a cludad, e
|Se reaiizan reuniones coin ia svidencla qua o
opor
Ausencia o de Io- m”‘::::"’;:'::::m :” Subdir ¥ coor da contnuan la
cotroles de ranuarlml-nta- de Ia oo ¥ ki Aren para revisar tempos de contestacién fuera
saguimianto - ¥ respuesta, manajo dal los sistamas de | jos terminos. Por|
1 g tipos de respuesta. que se recomlen
al da 1 al Se =0 saclalizacian analizar la causa
Parsonal no I v los pr an P de PQRSD vy & Implementar]|
ealificado para al donde se r las respor anual da al Ci 10, 8l corract,
desempanio de las y actividades tanto del personal que todos las  funclonarios del Institutol  para minimizar
funciones come los § que Distrital de Proteccidn  y  Blanastar) rlasge
Informacisn Anitmal. mater
antarior an |
eumplimicts de la)
1755 de 20135,
=& han
Sociallzar =l Mapusl de atencién allse realizs socializacin dal et oot
Desconacimisnts  del ooyl pr an]or de PORSD V| propuastas , A Pe
ta normatividad las respor Manual de Atenclén al Cludadano, 8]  de o snterior, |
Mg e, Pasc/ar) v actividadas tanws del parsonnal fquejtodos fos funcionarios del Instimeo| Inoportunidad an
L TR s L A bl coma los pr que remiten|Cistrital  de  Proteccion y  Bienestar] contestacidn de ||
de la cludadania, PR Animal. solicitudes,
T l[Revisar Ia conerencia de las respuestas|Par wente  se  revisan  las| [MOUME e |

de conocimients del

respuestas antes da ser radicadas| !9y 1755 de 2015,
profasional

la de las| o anterior a pesar
para confirmar |la coherenc e In8 Baeclonas

Mo resofver de fondo ||y on caso que no se cumpla regrasarias|
¥ sportunameante las||la o Dependencia para la respecthva

responsable de dar el R Uit
kit phiad i, Se realize socinlizacion del Informe de

entrega de insumos | POr lo= mannes. |lsociializar el Informe de seguimlento a |21 TEEIES 200 RO O8N riesgo se presen|

de otras Ia Claridad, Coherancia, Calidez y e R Y i materializado, poy

dependencias para Opartunidad enviada por Ia Secretarfa | ZSR2ISEEE 520, B8 o e que se recomiend|

respuasta Ganeral de [a Alcaldia Mayor de Bogoth |Fo0 i analisis de la cay

accién correctiva
-]

matarializacién d
riesgo. Revisar

Fuente: Seguimiento a la Matriz de riesgos con corte diciembre de 2018
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PUBLICACION DE LA INFORMACION EN LA PAGINA WEB,

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

En la entrada principal del Link de transparencia se tiene el link de “Contactenos “ lleva
al usuario a conocer la direccion de la sede administrativa, horario, teléfono, codigo postal
y el correo que lo lleva al sistema de la Alcaldia para poner o conocer el estado de las
peticiones. http://www.bogota.gov.co/sdds

La publicacion de servicios y sedes y horarios se encuentran en link
http://www.proteccionanimalbogota.gov.co/ y
http://www.proteccionanimalbogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/programas-
esterilizaci%C3%B3n

Cuando se ingresa al link de “nuestros servicios” para ver las fechas y direcciones, no
es visible para los ciudadanos las direcciones por el color y el tipo de letra pequefia, por
lo que se recomienda el mejoramiento de la presentacion de esta pagina. Ver
http://www.proteccionanimalbogota.gov.co/transparencia/tramites-servicios/programas-
esterilizaci%C3%B3n

En el link de “servicio al ciudadano” cuando se ingresa se despliegan: informacion
adicional, calendario de actividades y se encuentra vacio sin informacion.
http://www.proteccionanimalbogota.gov.co/calendario-eventos

En el link de “contactatenos” al dar chic en el correo electrénicos institucional lleva al
usuario a pagina no encontrada.

De manera mensual se publican informes de seguimiento a las peticiones, quejas y
reclamos http://www.proteccionanimalbogota.gov.co/transparencia/instrumentos-
gestion-informacion-publica/Informe-pgr-denuncias-solicitude. Este informe resumen los
derechos de peticion quejas y reclamos, pero no se tiene los indicadores de oportunidad,
por lo que se recomienda tener en cuenta en el informe que se publica.

Igualmente se realizan encuestas para conocer la satisfaccion al usuario pero no se esta
publicando el informe ni los indicadores resultado de la contestacion de la encuesta por
la comunidad.
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Se recomienda la publicacion de la informacion relacionada con la satisfaccion de los
usuarios y los indicadores, como minimo de los que se comienzan a construir con la
informacién que maneja el proceso y se encuentra en este informe.

Finalmente se evidencié que en el informe de gestion no se reporté lo relacionado con
atencion al Ciudadano, satisfaccion al usuario y oportunidad de contestacion a través de
los indicadores.

PARTICIPACION CIUDADANA

Desde el desarrollo de las diferentes metas propuestas por el Instituto, se realizaron
actividades con la participacion de la comunidad en donde se desarrollaron estrategias
garantizando la participacion de la comunidad en la sensibilizacién, formacién vy
educacion en los ambitos educativo, recreo deportivo, institucional y comunitario.

El Instituto desde la Subdireccién de Cultura Ciudadana y Gestion del Conocimiento
desarrollo las siguientes metas:

Meta 5- Disefiar e implementar un sistema de informacién que de alcance a las
necesidades del instituto Distrital de Bienestar Animal.

El Instituto desarrollo el portal corporativo, el sistema de informacién misional, el Sistema
de Identificacién y Registro “Ciudadano de Cuatro Patas” y el aplicativo mévil “Appnimal”;
para que la comunidad pueda acceder de manera inmediata en caso de recibir
informacién, registrarse como duefio o prestador de servicio para y con los animales,
realizar denuncias, quejas y reclamos, o inscribirse a algun evento o capacitacién, etc.

Cuadro No. 4
Codigo | Descripcion de la meta | Programacion | Ejecucion | % de
Segplan 2018 2018 cumplimiento
5 Disefiar e implementar un | 0,3% 0,3% 100%

sistema de informacién
que de alcance a las
necesidades del IDPYBA
8 Garantizar la participacion | 14.800 22.510 152%
de 30.000 personas en
estrategias de
sensibilizacion, formacién
y educacioén en los
ambitos educativo,
recreodeportivo,
institucional y
comunitario.

9 Vincular 8.250 personas a | 3.500 2.802 80%
los procesos de
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participacién ciudadana
de proteccion y bienestar
animal

Fuente : Informe de gestién del Instituto.

Meta 8: Garantizar la participacién de 30.000 personas en estrategias de
sensibilizacién, formacién y educacién en los ambitos educativo, recreodeportivo,
institucional y comunitario.

Se realizaron actividades en los siguientes ambitos:
a. Ambito Educativo

En el ambito educativo, la estrategia enfocada en sensibilizar y educar a través de
ejercicios ludicos y cognoscitivos involucrando a estudiantes y profesores, se implemento
en 51 sedes educativas, dentro de las cuales encontramos 49 colegios de basica primaria
y secundaria y dos sedes del SENA, ubicados en 15 localidades de la ciudad.

b. Ambito Institucional

En este ambito se implemento la estrategia de educacién, sensibilizacion y formacioén en
estaciones de policia de 12 localidades, en dos entidades del distrito: el IDRD y
Supercade de Suba y dos entidades privadas: Fundacion Cuenca Verde y Empresa 472,
logrando vincular a 1493 personas a los procesos de sensibilizacion.

c. Ambito Recreodeportivo
En el ambito recreo deportivo, se implementé la estrategia en parques priorizados en
conjunto con el IDRD y zonas recreativas identificadas por el Instituto, llegando en total
a 62 parques.

d. Ambito Comunitario
En este ambito se implementd la estrategia de educacion, sensibilizacion y formacién en
zonas comunales, conjuntos residenciales y lugares donde fue solicitada intervencién,
asi como en aquellos identificados por el equipo de cultura ciudadana. Se lleg6 a las 20
localidades de la ciudad.

Igualmente se realizaron campafias de sensibilizacion como:

a. Mirar y no tocar es amar: Con la campaifia “Mirar y No Tocar Es Amar” sensibilizamos
a la ciudadania sobre la importancia de respetar la fauna silvestre de nuestra ciudad,
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reconociendo el papel fundamental que tiene en el ecosistema y a su vez generando
espacios de sensibilizacién para que las personas no trafiquen la fauna silvestre.

b. Ciclovia Zoolidaria

c. Pisa El Freno: A través de la difusion de la camparia “Pisa El Freno” se sensibilizo a
los conductores para proteger la vida de los animales que transitan por las vias de la
ciudad.

d. : Adoptar te cambia la vida, Esterilizando Ando entre otras.

Meta 9: Vincular 8.250 personas a los procesos de participacion ciudadana de
proteccion y bienestar animal

Con esta meta se busca vincular personas a los procesos de participacién ciudadana de
proteccion y bienestar animal en diferentes escenarios o é&reas: Instancias de
participacién ciudadana (Consejos), Red de aliados en proteccion y bienestar animal,
voluntariado social en proteccién y bienestar animal, copropiedades, escenarios de
dialogos colectivos y de consulta ciudadana asi:

. Instancias de Participacion Ciudadana:

El 4rea de instancias de participacién ciudadana se ha enfocado principalmente en dar
cumplimiento al Acuerdo 524 de 2013, donde se establece la creacién de los consejos
locales de proteccion y bienestar animal en Bogota. En estos espacios se estan
organizando actividades y estrategias de atencién a animales en cada localidad, y es
desde alli donde se vienen generando las acciones en territorio con articulacion con la
comunidad.

e Red de Aliados de Proteccién y Bienestar Animal:

La red de aliados estd compuesta por actores que vienen trabajando en materia de
proteccion y bienestar animal en Bogotd, principalmente: organizaciones sin animo de
Lucro, Colectivos, Empresa privada y personas que trabajan en pro de los animales.
Desde la Subdireccién de Cultura Ciudadana y Gestion del Conocimiento, se han
disefiado estrategias y acciones orientadas a fortalecer las organizaciones y demas
actores mencionados, a través de procesos que permita su fortalecimiento.

o Programa distrital de Voluntariado Social Proteccién y Bienestar Animal:

Durante la vigencia 2018, se logré formar a 664 personas en el programa de voluntariado,
339 personas fueron formadas en el primer trimestre del afio. Adicionalmente, se
formaron 72 nuevos voluntarios entre los meses de abril a septiembre de 2018, quienes
se han unido a los eventos que se vienen realizando por parte del Instituto. Finalmente
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se realiz6é un tercer proceso de formacion en el mes de diciembre donde se integraron
253 personas mas.

e Programa de Copropiedad y Convivencia:

El Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal direcciond acciones con los
responsables de animales de compafiia de la propiedad horizontal, ya que muchos de
los residentes de los conjuntos residenciales desconocen la normatividad de proteccion
y bienestar animal y la tenencia de animales en espacio publico, lo que en muchas
ocasiones genera conflicto entre vecinos.

e Consulta de opiniones:

El Instituto de Proteccién y bienestar animal ha acompariado a las Alcaldias Locales en
la conformacion de los consejos locales de proteccion y bienestar animal contando al
cierre de la vigencia con 12 Consejos locales conformados y en funcionamiento.
(Tunjuelito, candelaria, Usme, Suba, Barrios Unidos , Bosa , Puente Aranda, Engativa,
Kennedy, Puente Aranda, Rafael Uribe Uribe, Sumapaz, San Cristébal.)

Con informacién oportuna y precisa se logra un mayor acercamiento a la comunidad
sobre los programas, eventos y actividades que adelanta el Instituto Distrital de
Proteccion y Bienestar Animal, impactando a la ciudadania desde la comunicacion
publica a través de material fisico o virtual, Redes sociales, y medios de comunicacion,
alcanzando una ciudad mas educada frente al respeto y cuidado de los animales.

Se cuenta con la aplicacién gratuita “Distrito Appnimal”, donde los ciudadanos reciben
informacion sobre adopciones, normatividad, misionalidad de la entidad, reporte de
animales perdidos o encontrados, entre otras funciones.

El Instituto participd por segunda vez consecutiva en la VI version de EXPOPET.

Se realizé el cubrimiento de 23 eventos dirigidos a la ciudadania, entre los que se
destacan: Lanzamiento Semana Distrital, Lanzamiento Distrito Appnimal, Lanzamiento
Centro de Fauna Silvestre, Lanzamiento Héroes al Rescate, cubrimientos de jornadas de
adopcion, Cada adopcién es un gol, Animal Day, Mirar y no tocar es amar, Adoptaton,
Expopet, Cubrimiento de los eventos y actividades de la campana Bogota Zoolidaria,
entre otros.

TRAMITES Y SERVICIOS

En cuanto a los tramites y servicios se recomienda realizar la labor de identificar los
tramites y servicios que maneja el Instituto e inscribirlos en el SUIT del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica en cumplimiento del Decreto 19 de 2012.
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RENDICION DE CUENTAS A LA COMUNIDAD

Para la vigencia 2018, el Instituto realizé el plan anticorrupcion atencion al ciudadano en
el cual programé la actividad para el mes de diciembre de 2018, sin embargo, para el
item de rendicion de cuentas, en el resultado de seguimiento, se recomendo realizar la
rendicion de cuentas, teniendo en cuenta el Manual Unico de Rendicion de Cuentas de
la Funcién Publica.

La directora del Instituto realizé la rendicion de cuentas a la comunidad el dia 20 de
febrero de 2019, en la biblioteca Virgilio Barco, con una amplia invitacién a la comunidad
por los diferentes medios.

El acta de reunion se encuentra publicada, en
http://www.proteccionanimalbogota.gov.co/sites/default/files/planeacion/ACTA_RENDIC
ION_DE_CUENTAS_2018.pdf

Se recomienda realizar el informe del resultado de la rendicién de cuentas de acuerdo
con la guia de rendicién de cuentas del Departamento Administrativo de la Funcion
Publica, el cual se encuentra en el siguiente LINK
http://www.funcionpublica.gov.co/web/eva/biblioteca-virtual/-
/document_library/bGsp2ljUBdeu/view_file/35295770.

Seguin lo expresado, el manual de rendicién de cuentas establece que “La entidad debe
contar con un documento que sintetice de manera concreta los resultados de los procesos de
rendicién de cuentas. Para su elaboracién se recomienda tener en cuenta: que el documento debe
ser corto, relacionar unicamente la informacién estratégica, resaltar los aspectos positivos de los
procesos de rendicion de cuentas y los compromisos establecidos por cada uno de los espacios.
Las entidades podrian hacerse las siguientes preguntas para elaborar el documento:

e Que fue lo més resaltado por la ciudadania: positivo.
e Que fue lo mas debatido o controvertido por la ciudadania
e Que fue lo mas sugerido por la ciudadania
e Qué compromisos se establecieron
e Se cuenta con avance de cumplimiento de compromisos a la fecha”
De acuerdo con los lineamientos establecidos por el Departamento Administrativo de la

Funcién Publica, las entidades publicas deben, una vez realizado el ejercicio de rendicion
de cuentas:
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“Establezca procedimientos y responsables para atender las inquietudes formuladas en los
procesos de didlogo de los ejercicios presenciales, y que no puedan ser atendidas durante el

desarrollo del mismo.
Publique en el sitio web de la entidad, las respuestas de todos los ejercicios de diélogo.

Lleve un control de los acuerdos o compromisos asumidos con los grupos de valor en el proceso
de rendicién de cuentas, identificando las areas, responsables y tiempos.

Informe a los grupos de valor los avances en el cumplimiento de los compromisos. En caso de

inviabilidad en su aplicacioén, explique y justifique la situacion.

Publique en el sitio web las acciones que llevo a cabo la entidad, con base en el didlogo
desarrollado en cada uno de los ejercicios de rendicion de cuentas presencial y virtual.

Haga seguimiento al cumplimiento de los compromisos asumidos
Identifique la existencia de mecanismos de correccion de las acciones

Analice los resultados de la rendicién de cuentas, incluyendo como minimo: grupos de valor
asistentes, acciones que efectud la entidad como resultado del didlogo y retroalimentacion, temas
de mayo interés de los ciudadanos, entre otras”.

Asi mismo es importante sefialar que la Estructura de un Informe de Rendicién de
Cuentas, lo contempla el manual en el siguiente LINK
http://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/35024608/17_Elaboracion del inf
orme.pdf/ae176f93-5bac-66fa-15f8-0e62cec22b3f?t=1545064091278.

Para préximas rendiciones de cuentas, se recomienda tener en cuenta la caja de
herramientas que se encuentra en la pagina de Funcion Publica, en todas las etapas
donde estan los procedimientos, formatos, entre otros
http://www.funcionpublica.gov.co/web/murc/herramientas

Se recomienda que en cumplimiento del articulo 56 de la Ley 1757 de 2015, todas las
preguntas realizadas por la ciudadania en la rendicién de cuentas deben ser atendidas
dentro de los 15 dias posteriores a su formulacion en el marco del proceso de rendicion
de cuentas. De igual forma, esas respuestas deben ser publicadas en la pagina web o
en los medios de difusion oficiales del Instituto.

PLAN DE MEJORAMIENTO
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El proceso de Atencién a la Ciudadania tiene un plan de mejoramiento interno, el cual
control interno realizé el seguimiento al mismo con corte diciembre de 2018.

Observacion marzo de

Seguimiento

Accion Responsable 2018 Control Interno a
diciembre de 2018
Subdireccién El plan de

sin respuesta y fuera
de término

plan de contingencia
pues al 28 de mayo de
2018 se encuentran 25
(0.07 %) sin respuesta

fuera de términos de

Corporativa, mejoramiento no
Juridica y tiene seguimiento
Elaborar el Manual éﬁencién al por parte del
de Derechos de HREdEnS Se presento, socializo PLAES —
Wi 4 atencion al
Peticion del ; en la capacitacion :
Circular 009 de ; = ciudadano, para
protocolos Directrices en el segundo
: ejercicio semestre de 2018
Derecho de
Peticién ante el
IDPYBA
Involucrar y Se realizaron las
capacitar a todos los capacitaciones
servidores que Se realizaron dos enunciadas en la
participan en el capacitaciones desde el |parte inicial del
proceso de area de juridica y informe de acuerdo
respuestas a Juridica Atencién al Ciudadano
Derechos de sobre derechos de
Peticion con el fin de peticion en el auditorio
que gestionen la del IDPYBA
contestacion
oportuna.
Se reciben via email 7 Se recomienda
informes de abril y a julio | realizar esta accidn
Establecer un plan de 2{_Jj8 por .parte de con el fin c?g dar
de Bhonle. pard dar Atencion al Ciudadano contestacion al
S priogus, p . donde se solicité por la 100% de los
fegpuastaa los e Natalia ; OCI ampliar el plazo del derechos de
derechos de peticion | Roncancio

peticién quejas,
reclamos y
solicitudes en
cumplimiento de la
ley 1755 de 2015.
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Ley., con corte al 25 de | Se realizan
julio de 2018 hay 7 seguimientos
derechos de peticion | periédicos
. fuera de término. A partir

Seguimiento del 20 de abril de 2018

semanal del Natalia se dio inicio a la

comportamiento de Roncancic radicacion de

documentos a traves del
sistema AZ Digital.

Subdireccion

Estan en el proceso de

Se cuenta con la
matriz de riesgo en
donde se identificd

Construccion de Corporativa, identificacion, pero no se | el riesgo. Se
matriz de riesgos de | Juridica y tiene mapa de riesgos recomienda hacer
PQRS Atencion al por proceso € seguimiento
Ciudadano institucional permanente ya que
se encuentra
materializado
En el mes de julio se Se recomienda
presentd la pagina web | continuar
Presentar y publicar del Instituto, se publicando la
la pagina y subir la Equipo recomienda publicar la  |informacién e incluir
documentacién Direcaivo informacién solicitada los indicadores que

solicitada en la Ley
1712 de 2014

por la Ley 1712 de 2014
y normatividad de
transparencia de la
informacion.

se construyeron y
que se encuentran
en este informe.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Fuente: Matriz Plan de Mejoramiento del Proceso de Atencion al Ciudadano

Se recomienda realizar el seguimiento de forma permanente por el responsable del
proceso con el fin verificar el avance de las acciones que se establecieron en éste.

Una vez culminado el seguimiento al cumplimiento de las normas sobre derechos de
peticién, quejas, reclamos y sugerencias; Prestacion de servicios; Participacion
Ciudadana, en el Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar Animal, la Oficina de Control
Interno recomienda:
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Continuar con la socializaciéon del Manual de Derechos de Peticidén del Instituto
Distrital de Proteccién y Bienestar Animal, deberes y derechos, junto con los
procedimientos y protocolos.

Evaluar los riesgos identificados estableciendo acciones correctivas con acciones
de control que permita la contestacion de los derechos de peticién a los usuarios
en el 100% incluyendo las recibidas por correo electrénico, el Sistema de PQR y
presenciales, dando cumplimiento a la Ley 1755 de 2015.

Se recomienda que en los informes realizados muestre la gestion a través
indicadores como se realizé en este informe, mostrando la oportunidad de los
derechos de peticion, quejas, reclamos y solicitudes y el indicador de satisfaccion
en la prestacion del servicio, y se publiquen en la pagina web. Informacion que no
se observé en el informe de gestién ni en los indicadores de la cuenta anual.

Continuar con la capacitacion a todos los servidores que participan en el proceso
de respuestas a derechos de peticién y de atencién a la comunidad, con el fin de
continuar mejorando.

Verificar los requerimientos de la Ley 1712 de 2014, relacionado con la
informacion que las entidades deben publicar en la pagina web, en razén a la
presentacion de la informacién que se requiere en la pagina web, comentada en
el cuerpo del informe.

Se recomienda hacer seguimiento permanente al plan de mejoramiento de las
acciones a mejorar de este informe, para contestacién de derechos de
peticion. Igualmente levantar accion correctiva al riesgo identificado para la
contestacion oportuna de los derechos de peticion.

Mantener la informacién periédica publicada para el conocimiento de la
ciudadania con los indicadores con la lider del proceso y que se encuentran en
este informe, teniendo en cuenta los formatos del Sistema de Calidad
implementado por el Instituto.

Realizar la identificacion de los tramites y servicios que maneja el Instituto e
inscribirlos en el SUIT del Departamento Administrativo de la Funcién Publica en
cumplimiento del Decreto 19 de 2012.

Revisar el Manual de Rendiciéon de Cuentas, implementando sus lineamientos en
todas las etapas, como las sefialadas en este informe.

Se recomienda publicar los informes del resultado de las encuestas de
satisfaccion al usuario periédicamente.
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Se recomienda realizar seguimiento permanente al componente de rendicion de
cuentas y prestacién de servicios establecidos en el Plan Anticorrupcién y

Atencién al Ciudadano, con el fin de cumplir con las acciones establecidas en
éste.

AUDITOR

e

(03 A ICIA GUERRERO CH. BLANCA LILIASA CEDOSALAZAR
Asesora de la oficina de Control Interno auditor- Contratista-

Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal




