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1. INTRODUCCION

La Asesoria de Control Interno en desarrollo de su rol de evaluacion 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 PQRS, correspondiente al periodo
comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2019, para lo cual verificd el
cumplimiento de la normatividad vigente en la materia.

2. MARCO NORMATIVO

> Ley 734 de 2002. Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unico -Ley derogada, a
partir del 1 de julio de 2021, por el articulo 265 de la Ley 1952 de 2019-

» Ley 1474 de 2011. Se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencioén, Investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestién publica.

» Ley 1712 de 2014. Se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

» Ley 1755 de 2015. Se regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye un

titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Decreto 371 de 2010. Se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la

transparencia y para la prevencion de la corrupcién en las Entidades y Organismos

del Distrito Capital.

Decreto 19 de 2012. Se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,

procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Publica.

Decreto 197 de 2014 de la Alcaldia Mayor. Se adopta la Politica Distrital de Servicio

a la Ciudadania.

Decreto 103 de 2015. Se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan

otras disposiciones.

Decreto 392 de 2015 de la Alcaldia Mayor. Se reglamenta la figura del Defensor de la

Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito Capital y se dictan otras

disposiciones.

Resolucion 263 de 2016 IDPC. Se designa el Defensor del Ciudadano.

Circular 006 de 2017 De la Veeduria Distrital y Secretaria General de la Alcaldia

Mayor de Bogotd. Implementacion Formato de Elaboracion y Presentacion de

Informes de Quejas y Reclamos.

» Sentencia C-007 de 2017, por la cual declara EXEQUIBLES los articulos 74 al 82 y
161, incisos 2y 6 de la Ley 1437 de 2011.
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RESULTADOS SEGUIMIENTO

Para realizar el seguimiento al cumplimiento en la atencion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Soluciones del IDPC se realizo verificacion de lo establecido en
el Decreto 371 de 2010, con base en visita de campo efectuada al Equipo de
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http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1952_2019_pr006.html#265
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Transparencia y Atencién a la Ciudadania, asi como, los informes que se encuentran
publicados en la pagina Web del IDPC.

A continuacion, se presenta el resultado de la evaluacion:

SEGUIMIENTO DECRETO 371 DE 2010 , ,
ART. 30. PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS EN EL DISTRITO CAPITAL

QUE

como

OBSERVACIONES

1). La atencion de los ciudadanos
con calidez y amabilidad y el
suministro de respuestas de
fondo, coherentes con el objeto
de la peticion y dentro de los
plazos legales.

Verificar si los funcionarios responsables
del proceso de atencién al usuario son
idéneos y han sido capacitados.

Se evidencia que el IDPC durante el
primer semestre de 2019, se mantuvo la
estructura que se venia trabajando, no
obstante, en el primer trimestre cambio el
administrador del SDQS.

El Equipo de Transparencia y Atencién al
Ciudadano asistié en el primer semestre
de 2019 actividades de capacitacion, asi:

-8/02/2019- Plenaria de la Red Distrital de
Quejas y Reclamos,

-5/03/2019- Nodo de Comunicaciones y
Lenguaje

-13/03/2019- Nodo Intersectorial  de
Comunicaciones y Lenguaje Claro.
-28/03/2019-  Guia  induccion vy

reinduccion en el tramite de PQRS vy
SDQS.

-3/04/2019- Nodo Intersectorial de
Comunicaciones y Lenguaje Claro.
-4/05/2019- Nodo Intersectorial de

Comunicaciones y Lenguaje Claro.
-26/06/2019- Segunda Plenaria de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos.

Igualmente Durante el primer semestre
de 2019, se han realizado varias
capacitaciones con el fin de cualificar a
funcionarios y contratistas del Instituto
que interactuan con la ciudadania en los
diferentes espacios de atencién y acceso
a servicios, asi: — Con los equipos de
trabajo que se encargardn de la
administracién y operacién de la
plataforma de virtualizacién y de los 6
tramites y OPAs que salieron a
produccién. — Con el grupo de
Transparencia 'y Atencion a la
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SEGUIMIENTO DECRETO 371 DE 2010 . .
ART. 30. PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS EN EL DISTRITO CAPITAL

QUE

coémo

OBSERVACIONES

Ciudadania: Curso Virtual de Lenguaje
Claro para Servidores Publicos de
Colombia, Departamento Nacional de
Planeacion; e Curso Virtual Gestion
Integral de Servicio al Ciudadano,
Veeduria Distrital; o Curso
semipresencial de Contratacién Publica y
Transparencia, Veeduria Distrital. e
Participacion en la reunion del Nodo
Sectorial Lenguaje Claro el 04 de junio y
en la capacitacion sobre el nuevo reporte
en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — SDQS.

Verificar si se realizan encuestas de
percepcion de los usuarios sobre la
prestacion del servicio.

Durante el primer semestre de 2019 el
IDPC realizé la medicion de satisfaccion
a través de la encuesta de servicio a la
ciudadania, aplicada a 511 (45 enero, 90
febrero, 112 marzo, 93 abril, 93 mayo, y
78 junio) usuarios de los servicios
prestados en la sede Palomar del
Principe, que corresponden al 41% de los
ciudadanos atendidos en este periodo.

En el microsito de Transparencia y
Derecho de Acceso a la Informacion
Puablica 2.10 Lineamientos de atencion a
la ciudadania. 2.10.1 Encuesta de
Satisfaccion del Servicio en Linea, se
encuentran cuatro (4) formatos de
encuestas de satisfaccion a la ciudadania
asi:

-Encuesta de Satisfaccion a la
Ciudadania (para imprimir)

-Encuesta de Satisfaccion de Atencién a
la Ciudadania — En Linea

-Encuesta de Satisfaccion de Atencién a
PQRS - En Linea

-Encuesta de Satisfaccion Feria de
Servicios ‘A un Click del Patrimonio
Cultural’ = En Linea
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http://idpc.gov.co/Transparencia/AC-F4_EncuestaSatisfaccionServicioCiudadania_v1%20%282%29.docx
http://idpc.gov.co/Transparencia/AC-F4_EncuestaSatisfaccionServicioCiudadania_v1%20%282%29.docx
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfJpgjraq2CKRhTJBWBLKzUELQMop55UNdD-QJ0jnJXhBM_pQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfJpgjraq2CKRhTJBWBLKzUELQMop55UNdD-QJ0jnJXhBM_pQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeMJkB0jG1WacnFS5pT7nTNgwj270Eap7M9omHeHGIJtguZKw/viewform?c=0&w=1
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeMJkB0jG1WacnFS5pT7nTNgwj270Eap7M9omHeHGIJtguZKw/viewform?c=0&w=1
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeX6QYQmnP9dmJqmz9srh9JMfETm4bQDUIspV7bziS2YGGdkw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeX6QYQmnP9dmJqmz9srh9JMfETm4bQDUIspV7bziS2YGGdkw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeX6QYQmnP9dmJqmz9srh9JMfETm4bQDUIspV7bziS2YGGdkw/viewform
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SEGUIMIENTO DECRETO 371 DE 2010

ART. 30. PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS EN EL DISTRITO CAPITAL

QUE

coémo

OBSERVACIONES

Verificar si existen mecanismos para
medir la satisfaccion de los usuarios con
las respuestas dadas a sus solicitudes.

Actualmente se lleva un control en Excel,
el cual contiene toda la informacién
desde que la PQRS ingresa (por
cualquier medio) hasta la entrega de la
respuesta, tabla en la cual se puede
identificar el Ultimo dia de vencimiento de
la misma conforme a los tiempos
establecidos por Ley, dicho control le ha
permitido entregar en su mayoria, la
respuesta a los ciudadanos dentro del
término legal.

Igualmente se cuenta con la encuesta de
satisfaccion de atencion PQRS - en linea
y Encuesta de Satisfaccion a la
Ciudadania (para imprimir). Con base en
esta informacion se realiza
mensualmente el informe de satisfaccion,
el cual se encuentra publicado en el
micrositio de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica del IDPC, numeral
10.10 (Informes e indicadores).

Ademas se cuenta con el indicador de
oportunidad en la respuesta de PQRS
recibidas, cuyos  resultados  se
encuentran publicados en el micrositio de
Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica del IDPC, numeral 10.9 (Informes
e indicadores).

2). El reconocimiento dentro de la
entidad del proceso misional de
quejas, reclamos y solicitudes, asi
como de quien ostenta la calidad
de Defensor Ciudadano, con el fin
de concientizar a todos los
servidores publicos sobre la
importancia de esta labor para el
mejoramiento de la gestion.

Verificar la existencia de documentos
formales relacionados con los procesos
y procedimientos de atencién al usuario,
recursos logisticos, asignacién de
personal y designacién del Defensor del
Ciudadano.

El IDPC cuenta con los siguientes
procedimientos incluidos en el proceso de
Atenci6n a la Ciudadania:

1. AC-P-1  Procedimiento para la
atencion de las  peticiones
presentadas por la ciudadania.

Version 3 del 27 de septiembre de
2018.

2. AC-P-2 Procedimiento de
Correspondencia. Versién 8 del 21
de diciembre de 2018.

3. AC-PL-01 Plan Anticorrupcion y de
Atencion a la Ciudadania. Version 1
del 28 de enero de 2019.

Asi mismo, cuenta con Manual Operativo
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http://idpc.gov.co/Transparencia/AC-F4_EncuestaSatisfaccionServicioCiudadania_v1%20%282%29.docx
http://idpc.gov.co/Transparencia/AC-F4_EncuestaSatisfaccionServicioCiudadania_v1%20%282%29.docx
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SEGUIMIENTO DECRETO 371 DE 2010 . .
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QUE

coémo

OBSERVACIONES

del Modelo de Atencion a la Ciudadania
y Grupos de Interés, el cual fue creado y
aprobado el 01 de octubre de 2018,
mediante Comité SIG y estrategia de
transparencia, atencion a la ciudadania y
participacién 2017-2019, la cual se ha
venido desarrollando.

Se mantiene la misma designacion del
Defensor del Ciudadano de la vigencia
anterior.

Verificar mecanismos de despliegue al
cliente interno, sobre las funciones y
competencias  del  Defensor  del
Ciudadano y su interaccién con los
procesos Y las personas de la institucion.

Durante el primer semestre de 2019, se
han realizado varias capacitaciones con
el fin de cualificar a funcionarios y
contratistas del Instituto que interactuan
con la ciudadania en los diferentes
espacios de atencién y acceso a
servicios, asi: — Con los equipos de
trabajo que se encargaran de la
administracion y operacién de la
plataforma de virtualizaciéon y de los 6
tramites y OPAs que salieron a
produccién. — Con el grupo de
Transparencia y Atencién a la
Ciudadania: Curso Virtual de Lenguaje
Claro para Servidores Publicos de
Colombia, Departamento Nacional de
Planeacién; e Curso Virtual Gestion
Integral de Servicio al Ciudadano,
Veeduria Distrital; o Curso
semipresencial de Contratacién Publica y
Transparencia, Veeduria Distrital. e
Participacion en la reunion del Nodo
Sectorial Lenguaje Claro el 04 de junio y
en la capacitacion sobre el nuevo reporte
en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — SDQS.
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QUE

coémo

OBSERVACIONES

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

La informacién relacionada con las
funciones y competencias del Defensor
del Ciudadano se encuentran incluidas en
el numeral 1.1.4 del micrositio de
transparencia, adicionalmente, cuando se
reciben solicitudes reiterativas, se le
indica al ciudadano que puede acudir al
Defensor del Ciudadano como garante de
sus derechos.

3). El registro de la totalidad de
las quejas, reclamos, sugerencias
y solicitudes de informacion que
reciba cada Entidad, por los
diferentes canales, en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones,
asi como también la elaboracién
de un informe estadistico mensual
de estos requerimientos, a partir
de los reportes generados por el
mismo, el cual debera ser
remitido a la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C., y ala Veeduria Distrital, con
el fin de obtener una informacion
estadistica precisa,
correspondiente a cada entidad.

Realizar una revision aleatoria de un

nimero de peticiones, quejas o
solicitudes recibidas por la entidad a
través de diferentes medios y

compararlas con su registro en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

El equipo de Transparencia y Atencion al
Ciudadano realiza informes mensuales
estadisticos de los requerimientos
recibidos por la ciudadania, se evidencia
en detalle las PQRS incluidas en el
SDQS, asi mismo se identifican y
presentan las diferencias existentes entre
lo registrado en el sistema con el cuadro
de control que lleva y alimenta el IDPC.

Se realizd revision aleatoria de 89
peticiones, quejas y solicitudes recibidas
por la Entidad de un total de 236
presentadas por la ciudadania durante el
primer semestre de 2019, evidenciandose
que todas las PQRS estan registradas en
el Sistema Distrital de Quejas vy
Soluciones — SDQS. Se pudo evidenciar
que de la muestra seleccionada, el 93%
se entregd dentro de los términos
establecidos, para dos (2) requerimientos
se fijo aviso, no obstante, no tiene fecha
de haberse desfijado.

Evidenciar que los informes de
resultados de  peticiones, sean
presentados y analizados en los comités
institucionales, para identificar
oportunidades de mejoramiento en la
prestacion de los servicios a los
ciudadanos.

Durante el primer semestre de 2019 el
equipo de Transparencia y Atencién al
ciudadano presenta los informes
mensuales de los resultados de las
peticiones al Subdirector de Gestién
Corporativa quien los avala para que
sean publicados en la pagina web
institucional y en la pagina de la Red de
Distrital de Quejas y Reclamos -Veeduria
Distrital, durante este semestre en el
Comité del Sistema Integrado de Gestion
llevado a cabo el 26 de marzo se explico
y socializd la politica de conflictos de
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SEGUIMIENTO DECRETO 371 DE 2010
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QUE

coémo

OBSERVACIONES

intereses adoptada, ademas se hizo
entrega del formato “Declaracién anual
de conflicto de interés -IDPC”, esto con
el proposito de ser diligenciado por los
asistentes y manifiesten si tienen o no
conflictos para desempefiar su cargo.

Adicionalmente se les recordo el cddigo
de integridad, valores y comportamientos
para su aplicacion.

No obstante, no se observa que se hayan
socializado los informes de resultados de
las PQRS.

4). El disefio e implementacion de
los mecanismos de interaccion
efectiva entre los servidores

publicos responsables  del
proceso misional de quejas,
reclamos y  solicitudes, el

Defensor del Ciudadano y todas
las dependencias de cada
Entidad, con el fin de lograr mayor
eficacia en la solucién de los
requerimientos  ciudadanos y
prevenir los riesgos que pueden
generarse en desarrollo de dichos
procesos.

Verificar la coordinacion existente entre
los procesos institucionales y el
encargado de quejas y reclamos para
dar respuesta a los requerimientos de
los usuarios.

Se evidencia que el equipo de
Transparencia y Atencion al Ciudadano
es quien realiza la coordinacién de los
procesos institucionales para la respuesta
a los requerimientos de la ciudadania;
para ello, cuenta con un administrador
central del SQDS y con operadores
laterales en cada area encargada de dar
respuesta a los requerimientos, el
administrador central se encarga de
realizar la recepcion, la clasificacion y el
direccionamiento de las PQRS, asi
mismo lleva un control semanal en los
tiempos de respuesta, el cual es
informado a los operadores laterales
como también a los respectivos
Subdirectores y Asesores, segun sea el
caso.

Verificar la existencia de procedimientos
formales para la atencion de los
ciudadanos y la solucion de sus
requerimientos, donde se incluyan las

acciones de coordinacién entre las
diferentes  dependencias y las
actividades de  socializacion  de
resultados.

Se evidencia que dentro del SIG se
cuenta con el proceso de Atencién a la
Ciudadania y los procedimientos AC-P-1
Procedimiento para la atencién de las
peticiones presentadas por la ciudadania
y AC-P-2 Procedimiento de
Correspondencia, los cuales se
encuentran actualizados.

Asi mismo, cuenta con Manual Operativo
del Modelo de Atenci6n a la Ciudadania
y Grupos de Interés, el cual fue creado y
aprobado el 01 de octubre de 2018,
mediante Comité SIG y estrategia de
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QUE

coémo

OBSERVACIONES

transparencia, atencion a la ciudadania y
participacion 2017-2019, la cual se ha
venido desarrollando.

Verificar la existencia de mecanismos
que permitan el mejoramiento continuo
del proceso (autoevaluaciones vy
evaluaciones independientes).

El proceso estratégico de Atencion a la
Ciudania en el semestre no ha realizado
autoevaluacion.

No obstante, el 28 de marzo de 2019 se
realiz6 induccion y reinduccion de tramites de
PQRS Y SDQS modo formacion y
capacitacion al interior de la entidad.

5). La ubicacién estratégica de la
dependencia  encargada  del
tramite de atencién de quejas,
reclamos y solicitudes y la
sefializacion visible para que se
facilite el acceso a la comunidad.

Verificar de manera directa o a través de
medios  audiovisuales, que las
instalaciones del area de atencion al
ciudadano estén ubicadas
estratégicamente. Para el caso de las
entidades donde no existe una ventanilla
Unica de atencién a ciudadania, es
importante colocar avisos o sefializacion
donde se indique en qué sitio pueden
registrar sus requerimientos.

Las instalaciones para la atencién a la
ciudadania se encuentran ubicadas
estratégicamente en la Sede Principal y
la Sede Palomar. Su ubicacién se
encuentra en la pagina Web de la
Entidad, asi como los medios de contacto
disponibles para la atencion.

Teléfonos Fijos y méviles, lineas gratuitas
y fax

Sede Principal:

Direccion: carrera 9 # 8-30/42 (Casas
Gemelas) - calle 8 # 8-52 (Casa
Fernandez)

Teléfono: (57+1) 3550800

Fax: (57+1) 2813539

Linea Gratuita: 195

Linea de Atencion a la Ciudadania
3550800 ext. 138

Correo Institucional:
atencionciudadania@idpc.gov.co

Correo electronico notificaciones
judiciales:
notificacionjudicial@idpc.gov.co

Horario de Atencion: Lunes a Viernes de
8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Departamento: Bogota D.C.

Ciudad: Bogota D.C.

Caodigo Postal: 111711183

Con el fin de implementar mecanismos
de atencion a los ciudadanos con
discapacidad auditiva, el IDPC cuenta
desde el segundo semestre de 2018 con
un contratista registrado en el Centro de
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital del Patrimonio Cultural

SEGUIMIENTO DECRETO 371 DE 2010 . .
ART. 30. PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS EN EL DISTRITO CAPITAL

QUE

coémo

OBSERVACIONES

Relevo; y, desde el mes de mayo de
2019, se registr6 un nuevo usuario a
dicha plataforma, quién es el encargado
de atender a la poblacién con
discapacidad auditiva cuando se presente
un caso.

Asi mismo, se cuenta con link que
direcciona al SDQS.

6). La operacion continua,
eficiente y efectiva del Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones
que garantice oportunidad y
calidad en la respuesta, en
términos de coherencia entre lo
pedido y lo respondido.

Revisar los indicadores a través de los
cuales se mide la gestion del proceso de
atencion al usuario.

El proceso de atenciéon al ciudadano
cuenta con dos indicadores de medicion
trimestral, los cuales dan cuenta de la
satisfaccion ciudadana en la atencién
recbida y de las solicitudes 'y
requerimientos resueltos en término.

7). La participacién del funcionario
del més alto nivel encargado del
proceso misional de atencion a
quejas, reclamos y solicitudes en
la Red Distrital de Quejas y
Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital y la adopcion de
medidas tendientes a acoger las
recomendaciones que en el seno
de dicha instancia se formulen.

Verificar la asistencia y participacion del
funcionario encargado del proceso de
atenciéon al usuario en las reuniones,
actividades y eventos programados por
la Delegada para la Atencion de Quejas
y Reclamos de la Veeduria Distrital, asi
como la adopcion de medidas sugeridas
por esta red.

Durante el primer semestre del 2019, de
acuerdo con lo informado por el equipo
de Transparencia y Atencion a la
Ciudadania, el delegado asisti6 a las
reuniones de nodos intersectoriales y
plenarias de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos para lo cual se aportaron las
listas de asistencia.

Como medidas para la implementacion el
plan de accién de la politica Publica
Distrital de Servicio al Ciudadano, se han
adelantado algunas acciones, entre ellas:
En el mes de abril se pusieron en
produccidn los primeros seis (6) servicios
a la ciudadania en linea, en el marco del
proyecto de virtualizacion de tramites y
OPAs ejecutado a partir de agosto del
afio pasado.
El acceso a la plataforma virtual se
realiza a través de la pagina web del
Instituto, para los siguientes servicios:
1) Inscripcién a actividades pedagégicas
y Culturales del Museo de Bogots;
2) Inscripcién a Recorridos Patrimoniales;
3) Agendamiento de cita para Asesoria
técnica personalizada;
4) Agendamiento de cita para Consulta
de expedientes del Archivo BIC;
5) Agendamiento de cita para el
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital del Patrimonio Cultural

SEGUIMIENTO DECRETO 371 DE 2010 . .
ART. 30. PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS EN EL DISTRITO CAPITAL

QUE como OBSERVACIONES

Enlucimiento de Fachadas;
6) Agendamiento de cita para la Solicitud
de Imégenes digitales de las colecciones
del Museo de Bogota.

3. SEGUIMIENTO RECOMENDACIONES INFORME ANTERIOR

Se realizé seguimiento a las recomendaciones efectuadas en el informe correspondiente
a la Vigencia 2018, de la siguiente manera:

Recomendacioén 1: Es importante dar continuidad a las acciones de mejora implementadas durante
la vigencia 2018 y documentar las mismas en el formato establecido en el SIG, con el fin de contar
con una trazabilidad en el proceso.

Seguimiento: Se evidencia que durante el primer semestre de 2019 se ha dado
continuidad a las acciones de mejora, para lo cual aportan evidencias de los avances con
corte a Junio de 2019.

Recomendacién 2: Fortalecer el tiempo de respuesta de los requerimientos ciudadanos.

Seguimiento: Conforme a la revisién a la muestra seleccionada se evidencia un avance
significativo en el tiempo de respuesta, lo que se traduce en un fortalecimiento en el area
de atencion al ciudadano.

Recomendacién 3: Es importante mejorar la medicién del indicador, ya que el resultado del mismo
evidencia un retroceso en los tiempos de respuesta, no obstante, de acuerdo con lo evidenciado,
se ha venido mejorando la oportunidad de los requerimientos.

Seguimiento: Conforme a la revisién a la muestra seleccionada se evidencia un avance
significativo en el tiempo de respuesta, lo que se traduce en un fortalecimiento en el area
de atencion al ciudadano.

CONCLUSION

Como conclusion general, se evidencia que el proceso estratégico de Atencidén a la
Ciudadania ha venido implementando mejoras para la prestacion del servicio, lo cual
genera una mejor atencion.

Se observa comunicacion con los procesos responsables de dar respuesta a la
ciudadania, mediante la capacitacion y socializacion de instrumentos. Asi mismo, se
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital del Patrimonio Cultural

percibe segun las encuestas de satisfaccion presentadas por la ciudadania, una mejora
en la atencion y calidad en la misma.

RECOMENDACIONES

Es importante dar continuidad a las acciones de mejora implementadas durante la
vigencia 2018 y documentar las mismas en el formato establecido en el SIG, con el fin de
contar con una trazabilidad en el proceso.

Continuar trabajando y avanzando hasta obtener un 100% en el tiempo de respuesta a los
requerimientos ciudadanos.

Al hacer una lectura de las respuestas otorgadas, se pudo establecer que el IDPC
ademas de cumplir en un 93% con los tiempos de respuesta, estas se han otorgado de
forma clara, congruente, concisa y de fondo a lo solicitado.

Se recomienda socializar en los comités Institucionales los avances de seguimiento a
PQRS y tener en cuenta las recomendaciones efectuadas por los miembros del Comité.

ELEANA MARCELA PAEZ URREGO
ASESORA DE CONTROL INTERNO

Elaboré: Liliana Maria Calle Carvajal. Contratista Control Interno
Reviso: Eleana Marcela Paez Urrego- Asesora de Control Interno
Anexo: Verificacion Requerimientos SDQS
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE

Instituto Distrital del Patrimonio Cultural

ANEXO 1. VERIFICACION REQUERIMIENTOS SDQS

FECHA LIMITE
: DE
NUMERODE | NUMERO DE FECHADE | TERMINO FECHA DE RESPUESTA
REQUERIMIENTO | REQUERIMIENTO | "=CRR D= HIORESO | iiciopE | paraDAR | RESFURST | enTREGA AL | REDIEADODE | FuERa DE
sDas ORFEO TERMINOS | RESPUESTA | = TER'IIOS | CIUDADANO TERMINO
DIAS HABILES
3015312018 | 2018510110892 1811212018 191212019 30 01022019 | 300012019 | 2019540000431 |  NO
2963162018 | 2018510113102 2611212018 2011212018 15 180012019 | 300112019 | 2019520000421 | Sl
8972019 | 2019510004852 28/01/2019 2010112019 30 110032019 | 150212019 | 2019305000761 |  NO
42852019 | 2019510002402 14/01/2019 15/01/2019 15 04022019 | 23/01/2019 | 2019300003641 |  NO
143412019 | 2019510004302 25/01/2019 280112019 15 150212019 | 12/0212019 | 2019305000680 *
155062019 | 2019510004922 28/01/2019 2010112019 30 110032019 | 01032019 | 2019210007341 |  NO
162762019 | 2019510005092 25/01/2019 280112019 30 08032019 | 1800212019 | 20193050007651 |  NO
No es competencia Noes
119672019 oo 2210112019 230112019 15 120022019 | 2900112019 |  competencia NO
IDPC
18562019 | 2019510001362 08/01/2019 09/101/2019 30 1900212019 | 250112019 | 20193000003741 |  NO
8992019 2019510000242 03/01/2019 08/01/2019 15 250012019 | 180012019 | 201930000001391 |  NO
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital del Patrimonio Cultural .
FECHA LIMITE
: DE
NUMERODE | NUMERO DE FECHADE | TERMINO FECHA DE RESPUESTA
REQUERIMIENTO | REQUERIMIENTO | "0 DENORESO | iiciopE | parapar | RESFUESTA | enreGaaL | RADICADODE | FuEra DE
sDQs ORFEO TERMINOS | RESPUESTA | = TERMINOS | clupADANO TERMINO
DIAS HABILES
184132019 | 2019510005462 29101/2019 30001/2019 15 1910212019 2019302000893 1 sl
2210212019
204752019 | 2019510007072 01/02/2019 04102/2019 30 150032019 | 190022019 | 20193050007651 |  NO
65202019 | 2019510002922 15/01/2019 16/01/2019 15 050212019 | 30/01/2019 | 2013400000371 |  NO
213272019 | 2019510007032 01/02/2019 04/02/2019 10 150022019 | 141022019 | 2019100007421 |  NO
No es competencia No es
251442019 comp 07/02/2019 08/02/2019 15 280022019 | 08/0212019 |  competencia NO
IDPC
262802019 | 2019510008702 07102/2019 08/02/2019 10 210212019 | 2200212019 | 2019540000856 sl
285632019 | 2019510010602 1410212019 15/0212019 10 28102/2019 20195200009661 | NO
2710112019

340722019 | 2019510010762 15/02/2019 18/02/2019 30 010412019 | 180032019 | 2019306001621 |  NO
210102019 | 2019511001022 15/0212019 1810212019 30 01042019 | 18/0312019 | 2019100013341 |  NO
350032019 | 2019511001062 15/02/2019 18/02/2019 15 0810312019 | 27/0212019 | 2019306001031 |  NO
361722019 | 2019511001142 1810212019 1910212019 30 020042019 | 27/0312019 | 2019305016321 |  NO
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http://10.20.100.32/orfeo/busqueda/busquedaPiloto.php?PHPSESSID=8v2dfcovs1rvtpfolopbitqgq6&FormName=Search&FormAction=search&s_RADI_NUME_RADI=10762&s_DOCTO=&s_SGD_EXP_SUBEXPEDIENTE=&s_solo_nomb=All&s_RADI_NOMB=&s_entrada=9999&s_desde_dia=1&s_desde_mes=1&s_desde_ano=2019&s_hasta_dia=26&s_hasta_mes=2&s_hasta_ano=2019&s_TDOC_CODI=9999&s_RADI_DEPE_ACTU=&Busqueda=Buscar#2

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital del Patrimonio Cultural .
FECHA LIMITE
: DE
NUMERODE | NUMERO DE FECHADE | TERMINO FECHA DE RESPUESTA
REQUERIMIENTO | REQUERIMIENTO | "0 DENORESO | iiciopE | parapar | RESFUESTA | enreGaaL | RADICADODE | FuEra DE
sDQs ORFEO TERMINOS | RESPUESTA | = TERMINOS | clupADANO TERMINO
DIAS HABILES
376492019 | 2019511001562 1910212019 20102/2019 10 05032019 | 28/0212019 | 2019210009171 |  NO
381542019 | 2019511001572 1910212019 20102/2019 10 05032019 | 06/03/2019 | 2019210010671 sl
381812019 | 2019511001672 1910212019 20102/2019 15 120032019 | 120032019 | 20193060011261 sl
386032019 | 2019510011622 19/02/2019 2010212019 30 0300412019 | 120032019 | 2019306001541 |  NO
391702019 | 2019511001632 1910212019 20102/2019 15 120032019 | 07/03/2019 | 2019306001139 |  NO
388232019 | 2019511001642 19/02/2019 2010212019 30 0300412019 | 180032019 | 2019306001701 |  NO
388632019 | 2019511001602 19/02/2019 2010212019 30 0300412019 | 180032019 | 2019306001151 |  NO
394912019 | 2019511001202 20102/2019 21/02/2019 10 06032019 | 05/03/2019 | 2019306001041 |  NO
No es competencia No es
401552019 oo 2110212019 2210212019 15 140032019 | 2500212019 |  competencia NO
IDPC
405062019 | 2019510012312 2110212019 2210212019 10 070312019 | 07/032019 | 2019561001631 |  NO
378182019 | 2019510012742 22102/2019 25102/2019 30 0810412019 | 12032019 | 2019305012651 *
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http://10.20.100.32/orfeo/busqueda/busquedaPiloto.php?PHPSESSID=82maeg9hi81cqoq00escdhteh7&FormName=Search&FormAction=search&s_RADI_NUME_RADI=11602&s_DOCTO=&s_SGD_EXP_SUBEXPEDIENTE=&s_solo_nomb=All&s_RADI_NOMB=&s_entrada=9999&s_desde_dia=20&s_desde_mes=1&s_desde_ano=2019&s_hasta_dia=20&s_hasta_mes=2&s_hasta_ano=2019&s_TDOC_CODI=9999&s_RADI_DEPE_ACTU=&Busqueda=Buscar#2
http://10.20.100.32/orfeo/busqueda/busquedaPiloto.php?PHPSESSID=22m7hg8gjnsatunv996l4q00t2&FormName=Search&FormAction=search&s_RADI_NUME_RADI=&s_DOCTO=&s_SGD_EXP_SUBEXPEDIENTE=&s_solo_nomb=All&s_RADI_NOMB=&s_entrada=2&s_desde_dia=21&s_desde_mes=2&s_desde_ano=2019&s_hasta_dia=21&s_hasta_mes=2&s_hasta_ano=2019&s_TDOC_CODI=9999&s_RADI_DEPE_ACTU=&Busqueda=Buscar#2

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital del Patrimonio Cultural .
FECHA LIMITE
: DE
NUMERODE | NUMERO DE FECHADE | TERMINO FECHA DE RESPUESTA
REQUERIMIENTO | REQUERIMIENTO | "0 DENORESO | iiciopE | parapar | RESFUESTA | enreGaaL | RADICADODE | FuEra DE
sDQs ORFEO TERMINOS | RESPUESTA | = TERMINOS | clupADANO TERMINO
DIAS HABILES
371352019 | 2019510012752 22102/2019 25102/2019 10 08032019 | 08/0312019 | 2019510001261 |  NO
427432019 | 2019510012792 25102/2019 26102/2019 15 180032019 | 08/03/2019 | 2019513001311 |  NO
431412019 | 2019510012992 25102/2019 26102/2019 10 110032019 | 120032019 | 2019520012591 sl
440072019 | 2019510013252 2610212019 2710212019 15 190032019 | 110032019 | 20194300012641 |  NO
453442019 | 2019510013632 2710212019 2810212019 15 200032019 | 120032019 | 2019400001611 |  NO
465292019 | 2019510014372 01/03/2019 04102/2019 10 150032019 | 08/03/2019 | 2019210012541 |  NO
485692019 | 2019510014562 04103/2019 05102/2019 10 180032019 | 150032019 | 2019100014651 |  NO
No es competencia No es
492882019 o 05103/2019 06103/2019 30 170042019 | 220032019 |  competencia NO
IDPC
514672019 | 2019510001542 07103/2019 08/03/20119 10 21032019 | 19/0312019 | 2019100015481 |  NO
489392019 | 20195100015612 07/03/2019 08/03/2019 10 21032019 | 15032019 | 20194300014571 |  NO
523962019 | 20195100016172 08/03/2019 1110312019 15 ovo4R0te | | 20103070014451 | NO
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital del Patrimonio Cultural .
FECHA LIMITE
: DE
NUMERODE | NUMERO DE FECHADE | TERMINO FECHA DE RESPUESTA
REQUERIMIENTO | REQUERIMIENTO | "0 DENORESO | iiciopE | parapar | RESFUESTA | enreGaaL | RADICADODE | FuEra DE
sDQs ORFEO TERMINOS | RESPUESTA | = TERMINOS | clupADANO TERMINO
DIAS HABILES
524492019 | 20195100016122 08103/2019 1110312019 15 01/04/2019 2019100017841 | NO
28/03/2019
544462019 | 20195100016262 1110312019 1210312019 30 25042019 | 2200312019 | 2019305001551 |  NO
544892019 | 20195100016252 1110312019 1210312019 30 2510412019 2019305001641 | NO
27/03/2019
575202019 | 2019510001712 13/03/2019 14/03/2019 10 28/03/2019 20194600015751 | NO
2710312019
579742019 | 2019510001752 14/03/2019 15/03/2019 15 05/04/2019 20193040016181 |  NO
2210312019
604132019 | 20195100018002 15/03/2019 1810312019 10 01/04/2019 2019210001581 | NO
28/03/2019
615452019 | 20195100018362 1810312019 1910312019 15 0910422019 | 09/04/2019 | 2019201019331 |  NO
No es competencia No es
629132019 oo 1910312019 20103/2019 15 100042019 | 200032019 |  competencia NO
IDPC
621352019 | 2019510018472 19/03/2019 20103/2019 15 100042019 | 050042019 | 20193080019861 |  NO
639292019 | 2019510018962 20103/2019 21/03/2019 30 070052019 | 06/05/2019 | 2019302025661 |  NO
655122019 | 2019510019402 21/03/2019 2210312019 10 050412019 | 04/0412019 | 2019210018081 |  NO
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE

Instituto Distrital del Patrimonio Cultural

FECHA LIMITE

: DE
NUMERODE | NUMERO DE FECHADE | TERMINO FECHA DE RESPUESTA
REQUERIMIENTO | REQUERIMIENTO | "0 DENORESO | iiciopE | parapar | RESFUESTA | enreGaaL | RADICADODE | FuEra DE
SDQs ORFEO TERMINOS | RESPUESTA | = TER'INOS | CIUDADANO TERMINO
DIAS HABILES
606692019 | 2019510019462 21/03/2019 2210312019 15 121042019 | 1200412019 | 2019540021651 |  NO
663772019 | 2019510019602 2210312019 26103/2019 15 150042019 | 0910412019 | 20193050020431 |  NO
679582019 | 2019510019932 26103/2019 2710312019 10 0910422019 | 29/03/2019 | 2019400001741 |  NO
682082019 | 2019510021442 29103/2019 01/03/2019 10 1210412019 20193020019521 | NO
0410412019
748212019 | 2019510002172 01/04/2019 0210412019 15 240042019 | 170412019 | 2019302002701 |  NO
764392019 | 2019510022382 0210412019 0310412019 10 161042019 | 110422019 | 2019302002531 |  NO
630842019 | 2019510002912 0410412019 0510412019 10 220042019 | 150412019 | 2019308002051 |  NO
782492019 | 2019510023532 0510412019 08/04/2019 15 30042019 | 26/0412019 | 2019510024731 |  NO
No es competencia No es
813542019 oot 08/04/2019 0910412019 30 230052019 | 08/04/2019 |  competencia NO
IDPC
829632019 | 2019510024112 0910412019 1010412019 15 03105/2019 20193060025651 | NO
3010412019
842832019 | 20195100024702 1010412019 1110412019 15 06052019 | 30/0412019 | 2019305002421 |  NO
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital del Patrimonio Cultural .
FECHA LIMITE
: DE
NUMERODE | NUMERO DE FECHADE | TERMINO FECHA DE RESPUESTA
REQUERIMIENTO | REQUERIMIENTO | "0 DENORESO | iiciopE | parapar | RESFUESTA | enreGaaL | RADICADODE | FuEra DE
SDQs ORFEO TERMINOS | RESPUESTA | = TER'INOS | CIUDADANO TERMINO
DIAS HABILES
855562019 | 20195100025012 1110412019 1210412019 10 290042019 | 24/0412019 | 2019450023371 |  NO
899762019 | 20195100026312 2210412019 2310412019 15 141052019 | 06/05/2019 | 2019308002632 |  NO
903322019 | 2019510002682 2310412019 2410412019 15 150052019 | 06/05/2019 | 20193030025731 |  NO
903182019 | 2019510027232 2410412019 251041219 30 07/0612019 | 061052019 | 20193060025841 |  NO
929672019 | 2019510027272 2510412019 2610412019 15 170052019 | 130052019 | 2019302002771 |  NO
941812019 | 2019510027362 2510412019 2610412019 10 100052019 | 06/05/2019 | 2019308002631 |  NO
944122019 | 2019510027502 2510412019 2610412019 10 100052019 | 07/052019 | 2019210002641 |  NO
961282019 | 20195100027812 2910412019 3010412019 15 21052019 | 06/05/2019 | 2019302026361 |  NO
995722019 | 2019510028552 02105/2019 03/05/2019 15 2300512019 | 230052019 | 2019201003121 |  NO
987222019 | 2019510029622 06/05/2019 07/05/2019 10 20/05/2019 20195200027931 |  NO
15/05/2019
1030472019 | 2019511002972 06105/2019 07105/2019 10 200052019 | 100512019 | 2019302027451 |  NO
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital del Patrimonio Cultural .
FECHA LIMITE
: DE
NUMERODE | NUMERO DE FECHADE | TERMINO FECHA DE RESPUESTA
REQUERIMIENTO | REQUERIMIENTO | "0 DENORESO | iiciopE | parapar | RESFUESTA | enreGaaL | RADICADODE | FuEra DE
SDQs ORFEO TERMINOS | RESPUESTA | = TER'INOS | CIUDADANO TERMINO
DIAS HABILES
1044312019 | 2095100030232 07/05/2019 08/05/2019 15 280052019 | 27/0512019 | 2019500032971 |  NO
1051232019 | 2019510003042 0805/2019 09/105/2019 30 201062019 | 10/06/2019 | 2019306035301 |  NO
1052682019 | 2019510003062 08/05/2019 09/05/2019 15 2000512019 | 21/052019 | 2019220003031 |  NO
1069562019 | 2019510030842 09/05/2019 10/05/2019 15 300512019 | 240052019 | 20192000032041 |  NO
1098792019 | 2019510031862 13/05/2019 14/05/2019 10 2700512019 | 170052019 | 20192100029041 |  NO
112722019 | 2019510033102 15/05/2019 16/05/2019 15 06/0612019 | 281052019 | 20193080033051 |  NO
1175492019 | 2019510035102 21/05/2019 2210512019 10 05062019 | 28/05/2019 | 2019500033331 |  NO
1185262019 | 2019510035462 2210512019 2305/2019 15 13062019 | 06/05/2019 | 20193060034531 |  NO
1192432019 | 2019510035912 23105/2019 2410512019 15 141062019 | 101062019 | 2019304035961 |  NO
1199042019 | 2019510035652 23105/2019 2410512019 15 141062019 | 111062019 | 2019204036371 |  NO
1196142019 | 2019510036882 2710512019 28/05/2019 15 180062019 | 100062019 | 2019304035971 |  NO
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ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE

Instituto Distrital del Patrimonio Cultural

FECHA LIMITE
: DE
NUMERODE | NUMERO DE FECHADE | TERMINO FECHA DE RESPUESTA
REQUERIMIENTO | REQUERIMIENTO | "0 DENORESO | iiciopE | parapar | RESFUESTA | enreGaaL | RADICADODE | FuEra DE
SDQs ORFEO TERMINOS | RESPUESTA | = TER'INOS | CIUDADANO TERMINO
DIAS HABILES
1248842019 | 2019510036832 2805/2019 29105/2019 10 121062019 | 06/06/12019 | 20193080035251 |  NO
1250002019 | 2019510037182 2805/2019 29105/2019 10 121062019 | 1200612019 | 2019520003641 |  NO

(*) SI BIEN SE FIJO EL AVISO DENTRO DE LOS TERMINOS LEGALES, ESTOS NO TIENEN FECHA DE HABERSE DESFIJADO
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