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NOMBRE DEL INFORME:

Informe Segundo Semestre 2016 Peticiones,
Reclamos, Sugerencias y Solicitudes IDPC

Quejas,

FECHA:

30 enero de 2017

DEPENDENCIA, PROCESO,
PROCEDIMIENTO Y/O
ACTIVIDAD A EVALUAR:

Atenciéon Peticiones,
Solicitudes en el IDPC

Quejas, Reclamos, Sugerencia vy

LIDER DEL PROCESO:

Juan Fernando Acosta Mirkow
Subdirector de Gestioén Corporativa

RESPONSABLE OPERATIVA
DEL SISTEMA:

Marcela Ramirez C.
Contratista Responsable Operaciéon SDQS

OBJETIVO DE EVALUACION
Y/O SEGUIMIENTO:

Verificar el cumplimiento de la normatividad aplicable a la
atencion de PORS

ALCANCE:

Informes mensuales y Semestral PQRS segundo semestre de
2016.

NORMATIVIDAD APLICABLE:

Ley 1755/15. Se regula el derecho fundamental de peticion y
se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo.

Ley 1712/14. Se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Puablica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Ley 1474/11. Se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, Investigacion y sancién de actos
de corrupcién y la efectividad del control de la gestion publica.

Decreto 392/15 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.

Decreto 103/15. Se reglamenta parcialmente la Ley 1712/14 y
se dictan otras disposiciones.

Decreto 197/14 de la Alcaldia Mayor.
Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Se adopta la Politica

Decreto 19/12. Se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios
existentes en la Administracion Publica.

Decreto 371/10. Se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevenciéon de la
corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital.
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Circular 007/13. Sobre el
proposiciones del Concejo.
Circular 087/15, Secretaria General de la Alcaldia Mayor y
Veeduria Distrital, sobre el Informe Estadistico Mensual de las
PQORS.

Resolucion 263/16
Ciudadano.

término para respuesta a

IDPC. Se designa el Defensor de

INFORME - RESULTADOS

El andlisis se realiza con base en la informacion reportada en el formato interno de control de
PQRS que tiene implementado el IDPC, y con el cual periédicamente se realiza seguimiento.

El IDPC viene implementado acciones de mejora para garantizar el cumplimiento de las normas
en la atencion a las peticiones, quejas y reclamos de la ciudadania.

Medios por los cuales se recibieron los requerimientos:

Medio Total %

Presencial 2 0,4%

Escrito 343 73,6%

Buzon de sugerencia 37 7,9%

mail 21 4,5%

Red social 3 0,6%

web 58 12,4%

Teléfono 2 0,4%

Total 466

Medio dic nov oct sep agos julio Total %

Presencial 0 1 1 0 0 0 2 0,4%
Escrito 38 49 58 46 60 92 343 73,6%
Buzon de sugerencia 2 5 0] 0 0] 30 37 7,9%
mail 4 4 2 1 6 4 21 4,5%
Red social 0 0 (0] 0 (0] 3 3 0,6%
web 5 11 11 8 12 11 58 12,4%
Teléfono 0 0 (0] 1 1 0 2 0,4%
Total 49 70 72 56 79 140 466

Se registran mensualmente, para el segundo semestre de 2016, las siguientes PQR:

Mes Recibido thera.de %
Término
Julio 140 92 66%
Agosto 79 27 34%
Septiembre 56 6 11%
Octubre 72 13 18%
Noviembre 70 4 6%
Diciembre 49 1 2%
Total 466 143 31%
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En el semestre se reporta la informacién por area asi:

Area Recibido thera'de %
Término
Subdireccién Intervencién 369 134 36%
Subdireccién General 9 1 11%
Subdireccién de Divulgacidén 42 4 10%
Subdireccién Corporativa 37 1 3%
Asesoria Juridica 8 3 38%
Asesoria Control Interno 1 0 0%
Total 466 143 31%

En comparacion con las cifras reportadas en el primer semestre de 2016 la entidad paso6 de 46%
a 31% de requerimientos contestados fuera de término; y en relacion con las respuestas a los
requerimientos que no se cargaban en el sistema SDQS se pasO del 13% al 0%. Hubo
incremento del 108% de requerimientos recibidos, del primer al segundo semestre de 2016.

De los 466 requerimientos recibidos, en el segundo semestre, el 30% se recibi6 en julio, 17% en
agosto, 15% en octubre y noviembre, 12% en septiembre y 11% en septiembre. El 32% de los
requerimientos es consulta, 30% derechos de peticion de interés particular y 14% solicitud de
informacion. La Subdireccién de Intervencion es el area con mas requerimientos (79%) y Control
Interno la mas baja (0.2%). El porcentaje de requerimientos por cada uno de los canales es:
74% escrito, 12% web, 8% buzén de sugerencias, 4.5% correo electrénico, 0.6% red social, y
0.4% presencial y telefénico.

De julio a diciembre ha disminuido el nimero de requerimientos contestados por fuera de
término, paso6 del 66% al 2%. Asi mismo, en éste periodo ha disminuido en un 65% el nimero
de requerimientos recibidos; lo anterior, teniendo en cuenta la clasificacion de éstos por “Tramite
Administrativo propio de la Entidad”, cuyos tiempos de respuesta superan los establecidos en la
Ley 1755 de 2015. Del total de los requerimientos recibidos, en el segundo semestre, el 31%
se contestd por fuera de término. La Asesoria Juridica registra el mayor porcentaje de
requerimientos contestados por fuera de términos 38%.

Respecto al analisis de las respuestas a los requerimientos que realiza la Subdireccion de
Calidad del Servicio se evidencia por cada criterio lo siguiente: coherencia 86%, claridad 43%
calidad 100% y oportunidad 86%. Los puntos de control no son efectivos para garantizar el
cumplimiento de los criterios para las respuestas a la ciudadania.

Persiste la dificultad de identificacion de causas que determinen las diferencias entre el nUmero
de requerimientos (recibidos, tipologia, contestados) que reporta el sistema SDQS, el registrado
por la Entidad en el cuadro de control y los informes mensuales que se reportan a la Veeduria y
Alcaldia Mayor. No se evidencia en los informes de PQR las justificaciones sobre las diferencias
presentadas en cada uno de los reportes, ni se identifican los requerimientos donde se evidencia
diferencia en tipologia y/o tiempo (recepcion /cierre).

Se evidencia aplicacion de encuestas en puntos de atencion, pero no relacionadas con las
repuestas a los requerimientos. No se incluyen los resultados al proceso de mejora continua.
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Se evidencia publicacion de la informacidn relacionada con atencién a la ciudadania, defensor al
ciudadano y PQRS, en Ia ‘pagina web asi:

&= C | ® idpc.gov.co/defensc

[ Secretaria Distrital c= @ Consulta de la Norm B Instituto Distrital de F [ Gamil IDPC Wil httpy//orfec.idpc.go @ correcidpc [ intranet [ Nueva pestaiia W Melendi - Cenizas en
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BQGOTA Instituto Distrital de
o | MEJOR Patrimonio Cultural

B BeROTA G

¢QUIENES SOMOS? ACERCA DEL PATRIMONIO OFERTA & PROGRAMAS MUSEO DE BOGOTA TRANSPARENCIA

Defensor del ciudadano

NUESTRAS REDES SOCIALES
El Instituto Distrital de Patrimenio cultural — IDPC-  en el marco del Decreto 392 del 5 de octubre de 2015 y mediante la
= Resolucién No. 263 del 26 de abril de 2016, delegé como Defensor del Ciudadano al Subdirector de Gestién Corporativa,
quien dispondra las medidas administrativas pertinentes para garantizar la efectiva prestacién de los servicios a la HEE
G ciudadania

+ Defensor del ciudadano SUSCRIBASE A NUESTRO
BOLETIN
Dr. Juan Fernando Acosta Mirkow

Profesional en Ciencia Politica, especializado en Gobierno y Politicas Pablicas y con estudios de Maestria en Economia. Se
ha desempefado en el sector pablico, ha liderado procesos de politicas y gestién publica a través de la direccion,
consultoria, asesora y capacitacion en diferentes entidades a escala nacional y territorial.

Cuenta con habilidades para la direccién de equipos interdisciplinarios, la investigacién y el analisis de la problematica
social, econémica y politica del pais, asi como para la construccion de estrategias de intervencion a las mismas.

Funciones del defensor del ciudadano REGISTRO

B Sting - Shape Of My | 41 % ' I Recibidos (1) - Iponguta: % (I Recibidos - cinterno@ic; » ) B Tramites y Servicios x
<« & | @ idpc.gov.cos r
: Aplicaciones ® Conzulta de la Norm @ GamiIDPC W httpy/orfes.idpe.go @ correc idpe [ intranet  [7 Nueva pestafia @3 Melendi - Cenizas e
0cOTA, Instituto Distrital de
MEJOR Patrimonio Cultural
(QUIENES SOMOS? OFERTA & PROGRAMAS MUSEO DE BOGOTA TRANSPARENCIA
f Nuestro Patri
Tramites y Servicios Centro de
L d Decumentacion NUESTRAS REDES SOCIALES
El ambito de actuacian del Institut al es el siguiente
= Tramites y servicios

El Centro Histérico de Bogola y su sector sur. ﬂ ﬂ m

G+ = Nucleos fundacionales: Bosa, Usme, Suba, Fontibon, Usaquen y Engativa.
« Los sectores de desarrollo individual construidos en la primera mitad del siglo XX, conformados por
+ edificaciones desarrolladas individualmente y que corresponden a los barrios Teusaquillo, Bosque Izquierdo, La SUSCRIBASE A NUESTRO
Merced, San Luls, Muequeta, Quinta Camacha, Emaus, Granada, Banco Central, Baquero, sector funerario barrio BOLETIN
= Santafé.

Los sectores con vivienda en serie, agrupaciones o conjuntos que corresponden a la Soledad, Polo Club, Popular
o de mayo, Pablo VI (1 etapa), Centro Urbano Antonio Marifio, Unidad
Residencial Colseguros, Multifamiliares del Banco Central Hipotecario, Unidad Residencial Jesus Maria
Marulanda, Unidad Residencial Hans Drews Arango.

2090 inmuebles de interés cultural en el centro historico (link al listado del Decreto 678 de 1994)

4902 iInmuebles en esto de la cludad (link al listado del Decreto 606 de 2001). u di e ‘
49686 predios colindantes con inmuebles de interés cultural.

38% adicional, que corresponde a los predios localizados en zonas de influencia de bienes de interés cultural del
acional (link al listado de BIC nacionales)

enes muebles. muebles localizados en el espacio publico,

Las intervenciones en espacio publico en los sectores de interés cultural

Procesos asociados a hallazgos arqueologicos en el Distrito Capital.

N e
< G | @ igpegoveo/parss
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{QUIENES SOMOS? ACERCA DEL PATRIMONIO OFERTA & PROGRAMAS MUSEO DE BOGOTA

Planeacién

PQRS/SDQS Gestion

Por favor utilice el siguiente vinculo para instaurar sus peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias ciudadanas: (o

Normatividad

G+ + Las siguientes definiciones pueden ser titiles al momento de registrar su solicitud
Defensor del ciudadano Plan Anticorrupcién y
Tipode solicitud Definicién Término legal para Atencién al
emitir respuesta por PQRS/SDQS Ciudadano.
parte deldrea Rendicién de Cuentas Oferta de Empleos
competente IDPC
Notificaciones
Derecho de Accién que tiene toda persona de acudir Treinta (30) dias habiles[EClgalal-El=l T R FLELELEY

Acuerdos di
peticin de ante las autoridades pablicas para que i : _ cuerdos de
Atencion a la ciudadania colaboracién y/o
consulta manifiesten su parecer sobre materias Licencias de uso.

relacionadas con sus atribuc|

nes. Es el

Encuesta de Satisfaccion

derecho que tiene toda persona de acudir
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Actividades realizadas para la mejora:

- Actualizacion de la informacién en la pagina

- Publicacion de informes de PQRS y del Defensor del ciudadano

- Aplicacion de encuestas de percepcion en puntos de atencién

- Revision y actualizacion de procedimientos relacionados con la atencion a la ciudadania
y misionales — trdmites y servicios (en proceso)

- Designacién, acompafiamiento y asesoria a los operadores laterales

- Realizacién de capacitacion

- Participacién en mesas de trabajo con la Veeduria Distrital

- Revision y actualizacion de valores institucionales — Plataforma Estratégica 2016 -2020

- Publicacion carta de trato digno

- Monitoreo permanente de los requerimientos y generacion de alertas

- Compromiso del equipo directivo

- Cargue de todas las respuestas a los requerimientos en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — SDQS.

- Realizacién de reunién y capacitacién con el DAFP para temas de SUIT

RECOMENDACIONES:

1. Incluir en el PIC Institucional 2017, en concordancia con el Plan Estratégico Institucional
2016-2020, temas relacionados con la Atencién al Usuario, componente ético,
socializacion de los principios del Servicio a la Ciudadania y actividades de
entrenamiento en el puesto de trabajo y manejo del SDQS.

2. ldentificar, por cada requerimiento, las causas de las diferencias en la informacion que
reporta el SDQS y el Cuadro de Control del IDPC:

Medio Inf. SDQS Inf. IDPC Diferencia
Presencial 3 2 1
Escrito 372 343 29
Buzon de sugerencia 36 37 -1
mail 27 21 6
Red social 3 3 [¢]
web 46 58 -12
Teléfono 4 2 2
Total 491 466 25

3. Incorporar los resultados de las encuestas de percepcion de la ciudadania al Proceso de
Mejora Continua — SIG.

4. Establecer puntos de control que garanticen los criterios de coherencia, claridad, calidez
y oportunidad en las respuestas a la ciudadania.

5. Continuar con acciones de mejora para disminuir nimero de requerimientos con
respuesta fuera de término.

6. Disponer de un registro publico sobre los derechos de peticibn de acuerdo con la
Circular Externa N° 001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia

Calle 12B (antes Calle 13) N°2-58
Teléfono: 355 0800 - Fax: 2813539
www.patrimoniocultural.gov.co
Informacion: Linea 195 |
A4

J
PARS T
5de 6

ODOS




NiZh
7
NP
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital de Patrimonio Cultural

de Control Interno de las Entidades del orden nacional y territorial. “Las entidades
destinatarias de la presente Circular dispondran de un registro publico organizado sobre
los derechos de peticion que les sean formulados, el cual contendriq, como minimo, la
siguiente informacién: el tema o asunto que origina la peticion o la consulta, su fecha de
recepcion o radicacion, el término para resolverla, la dependencia responsable del
asunto, la fecha y nimero de oficio de respuesta. Este registro debera ser publicado en
la pagina web u otro medio que permita a la ciudadania su consulta y seguimiento”.

7. Revisar y actualizar el Proceso “Atencién a la Ciudadania” de manera que se garantice
una visién sistémica, puntos de control y articulacion entre las actividades de los
procesos misionales, tramites, servicios, puntos de atencién a la ciudadania, PQR, Plan
Anticorrupcién y de Atencion a la Ciudadania, y publicacion informacién (SUIT, mapa
callejero, web, entre otros).

8. Establecer, para la vigencia 2017, el lider en temas relacionados con los tramites y
Servicios.

9. Seguir monitoreando el cumplimiento de tiempos y criterios para la respuesta de los
requerimientos de la ciudania.

AUDITOR LIDER

LiDER DEL PROCESO

FECHA DE ENTREGA Y PUBLICACION 31 01 2017
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