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NOMBRE DEL INFORME:

Informe Segundo Semestre 2014 Peticiones,
Reclamos, Sugerencias y Solicitudes IDPC

Quejas,

FECHA:

23 de enero de 2015

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

Atencion Peticiones,
Solicitudes en el IDPC

Quejas, Reclamos, Sugerencia vy

LIDER DEL PROCESQO:

Irene Lamprea
Subdirectora de Gestién Corporativa (E)

RESPONSABLES
OPERATIVOS DEL SISTEMA
(Al 31 diciembre /14)

Hadit Lorena Enciso — Planta

Carlos Abondano — Planta

Gabriela Galindo — Planta

Maria Cristina Fonseca — Planta

Neftali Fernando Rojas — Contratista
William Eduardo Villalobos — Contratista
Xavier Ramos Rodriguez — Planta

OBJETIVO DE EVALUACION
Y/O SEGUIMIENTO:

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

ALCANCE:

Informe Semestral PQRS vigencia 2014

NORMATIVIDAD
APLICABLE:

Ley 1437 de 2011, "Por la cual se expide el Cédigo de
Procedimiento  Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”. Articulo 7. Deberes de las autoridades en la
atencion al publico y Articulo 14. Términos para resolver las
distintas modalidades de peticiones (vigente hasta el 31de
diciembre de 2014)

Ley 1474 de 2011 "por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, Investigacion vy
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de
la gestion publica". Articulo 76, Oficina de Quejas,
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Acuerdo 348 de 2008 "Por el cual se expide el reglamento
interno del Concejo de Bogotd, Distrito Capital". Articulo 58.

Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos
para preservar y fortalecer la transparencia y para la
prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos
del Distrito Capital”. Articulo 3.

Decreto 19 de 2012. Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica.
Articulos 12 y 14,

Decreto 197 del 22 de mayo de 2014 de la Alcaldia Mayor,
Por medio de la cual se adopta la Politica Distrital de Servicio
a la Ciudadania. Articulos 14 y 23.

Circular 033 de 2008 de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C.: Por medio de la cual se define el
procedimiento para presentar quejas, reclamos y sugerencias
a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.
Circular 016 de 2010. Cumplimiento de la Directiva 3 y la
Circular 51 de 2007. Implementacién de la Figura del
Defensor del Ciudadano en las entidades distritales.

Circular 064 de 2012 Revisién, adecuacion e implementacion
del procedimiento para el tramite del/llos Derecho/s de
Peticion de acuerdo con la Ley 1437 de 2011.

Circular 16 de 2012. Implementacion de procedimiento y
actuaciones administrativas en cumplimiento de los (Sic)
Dispuesto en el Decreto Ley 019 de 2012.

Circular 007 del 28 de 2013. Sobre el término para respuesta
a proposiciones del Concejo.

Resolucion 421 de 2010 IDPC. Por la cual se expide el
reglamento del Defensor del Ciudadano.

Resolucién 296 de 2012 IDPC. Por medio de la cual se
designa el Defensor de Ciudadano y se dictan otras
disposiciones.

ACTIVIDADES REALIZADAS:

- Solicitud de informe a la responsable operativa de consolidar la informacién de PQRS
- Solicitud de informe al Defensor del Ciudadano

- Entrevista con la responsable operativa de consolidacion de la informaciéon PQRS

- Analisis de la informacién y de la normatividad

- Generacion de informe

FORTALEZAS:

En enero y julio de 2014, la Asesoria de Control Interno entrego, a la Lider del Proceso del
IDPC, los informes de PQRS con las respectivas recomendaciones; hasta la fecha se hgn
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implementado las siguientes mejoras:

1.

Respecto a la informacion de la pagina web relacionada con la Defensoria de la
Ciudadania, se actualiz6 la informacion de los funcionarios responsables, datos de
contacto y horario de atencion al publico. Informacion que se puede verificar en el link:
http://www.patrimoniocultural.gov.co/programas/index.php?option=com _jforms&view=for
mé&id=145

<« C' [ www patrimoniocultural gov .co/programas/indsx phproption =com_iforms&yview =formaid=145 oA

p
Adiunto Seleccionar archiva | Ningdin archivo seleccionado

Recuerde que tnicaments puede cargar los siguientes tipos de archivo
iPepng bmp gLt doe s pofpps, b docxx sy,

Los campos obligatorios estan marcados con *

Enviar

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural, garantiza la confidencialidad de los datos personales facilitados por los usuarios ¥ su tratamiento de acuerdo con la
legislacién sobre proteccitn de datos de cardcter personal; siendo de use exclusive de la entidad y trasladados @ terceros con autorizacién previa del usuario f]

Horario de atencién: 8:00 a.m. a 5:00 p.m. en la Sede principal del Instituto (Calle 128 Mo. 2 - 58)

Correa oni gov.co

Telsfono: 3550800 Ext. 121, 138

Designacién: E| Defensor del Giudadano del Instituto Distrital de Patrimonio Gultural en virtud de |a Resolucin 429 de 5 de Junio de 2014 es ejercida
actualmente por los siguientes funcionarios:

DEFENSOR DEL CIUDADANO PRINCIPAL Diego Fernando Valencia Méndez: i iversitario de la ireccién Técnica de

DEFENSOR DEL CIUDADANO SUPLENTE Hadit Lorena Enciso Galindo: i iversitario de la ireccion Técnica de Intervencion

Funciones:

+ Serwocera de los ciudadanos y ciudadanas o usuarios ante la entidad para la proteccian de sus derechos,

- Conocery resoler en forma obietiva y ratuita los o fuejas , ue I3 ¥ presenten por el posible incurmplimients de

el @ S| 0@ sl m B o ST .

Se realizd apertura esporadica de los buzones de sugerencias instalados en la Sede
Principal, Centro de Documentacion y Casa Samano, para lo cual levant6 actas.
Aquellos requerimientos de la ciudadania que estan completos se radican en Orfeo para
dar respuesta a través del Sistema. Asi mismo, se elabord y codifico el formato de actas
de verificacién del buzén de sugerencias.

El Defensor del Ciudadano atendié los requerimientos de la ciudadania, de los cuales
tuvo conocimiento a través del correo del defensor del ciudadano. Asi mismo, hizo
entrega a la Direccion General del Informe de la gestion realizada y suministro
permanente los formatos de registro de sugerencias, quejas o reclamos en tres sedes
del IDPC.

Se aplicaron a partir del segundo semestre 25 encuestas a la ciudadania.

A partir de septiembre se iniciaron algunas estrategias de informacion y coordinacion
para garantizar el cierre de los requerimientos y el cumplimiento de los tiempos de
respuesta. Mediante correo electrénico, se generan reportes con alarmas para las

Subdirecciones encargadas de suministrar la informacion a la ciudadania.

Se asignaron claves a los nuevos usuarios del sistema y se informé sobre la
capacitacion que realiz6 la Alcaldia Mayor en el manejo de la herramienta.

Se elabora el informe semestral de PQRS.
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RECOMENDACIONES:

1. Definir y visibilizar el servidor publico lider operativo del proceso “Atencién al Cliente
y Usuarios”; para garantizar la coordinacion de actividades, la actualizacion
permanente de la informacién, el cumplimiento de las normas, la entrega de la
informacién y lo mas importante, la atenciéon oportuna, con calidad y digna de la
Ciudadania.

2. Se reitera la recomendacion realizada mediante memorando 2014-210-003859-3 del
21 de noviembre de 2014 en relacion con la aclaracion del alcance de las funciones
y area a la que corresponde la profesional Administradora SDQS del IDPC vy la
recomendacion que ella realiza en el Informe semestral “Constituir un grupo de
atencion al ciudadano con su respectivo coordinador”.

3. Actualizar la informacion publicada en la pagina web en el link:
http://www.patrimoniocultural.gov.co/component/content/article/302.html

=2 C [ www patrimoniocultural gov.co/component/content/article/ 02 html
|

Inicio Programas  Fomento  Servicios Patrimonio Material Patrimonio Inmaterial Patrimonio Natural Nosotros
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Recorridos por el Patrimonio - 2013

PATRIMONIO QUE REVITALIZA REVELANDO, PENSANDO Y
HACIENDO CIUDAD

.- MES PATRIMONIO

]

RIMONIO e

GIUDAD G

El Instituta Distrital de Patrimonio Cultural celebra con 17 actividades dispusstas para el disfrute de visitantes y ciudadanos su Mes del Patrimonio. Este afio e
ol turno para el Patrimonio que Revitaliza revelando, pensando y haciendo ciugad. Mugvas publicaciones, recormidos guiados, exposiciones en el espacio publico,
i iin de jes v el de |a nueva serie de telsvision Callgjeando, son algunas de las posibilidades que incluye el

cronograma de actividades

del-mes.html se ha denominado la propuesta gue a través de la recuperacitin y reconciliacion con nuestra memoria, contribuye al

al.gov. o
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4. Realizar las gestiones necesarias para que en la pagina web del IDPC, el Link
“Sistema Distrital de Quejas y Soluciones” funcione.

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones

GE

Servicio a la Ciudadania

ez
s

Atencion a la Ciudadania Defensor de la Ciudadania Preguntas Frecuentes Inscribase y reciba noticias

| 1 convocatoria reunidn axtrac 5 Y I recibidos - lponautamidpe o % ¥ I8 programas | nsutuo Distl 3 ¥ (1) hetps e, soasboporn. o % VoY Sl

& | [ httpe:/fwww.sdqsbogeta.gov co/s s index isp o =

Bl

Esta pagina web no esta disponible

Cargar da Detall

eweo| 2 O] [ © @) w8 [ m B D 0T,

5. Realizar las gestiones necesarias con el fin de atender con oportunidad las
recomendaciones que realiza el Administrador Funcional SDQS de la Alcaldia
Mayor. Lo anterior, teniendo en cuenta que la informacién registrada en el sistema
directamente afecta los indicadores de eficacia y eficiencia del IDPC.

1 Core et 5003 . ajl=l@l s
L C' @ htips: //mail.google.com/mail {0/ 7pli =1#inbox/14ae89a76 149c84a @ =

Correo -

Cierre Definitivo SDQS Histérico Recibidos  x L) Usuarins (500)

REDACTAR

Recibidos Ewart Jacob Avil

ejavlla@alcaldiabogo
= -

Mostrar detalles

Ewart Jacoh Avila Ortiz <ejavila@alcaldiabogota gov.co> 14 de ene. hace 7 dias)
para Alexandra, aamatquezs, sangulo, aatevaln, Ampat, abmancera, acam.t.s, achuguen, Ayda, acrodriguez, acruz =

Buenos dias, teniendo en cuenta el compromiso adquiido por pade de las Entidades Distritales para el cieme de las peticiones
pendientes en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Histérico, se informa que estard habilitado hasta las 6:00a.m. del dia 16 de
Enero de 2015 facha en la cual se cerrard definitivamente quedando dnicamente el médulo de Consulta

Cabe anotar que debido que | solicitud de cierrs ha sido rsiterada con oficios mensuales, por parte de la Subdirecci6n de Calidad del
Seniicio de la Secretaria General de |a Alcaldia Mayor de Bogaté; se infarma que las peticiones que se encuentran a la fecha pendiertes
y vencidas en los respectivos usuarios de cada Entidad, se les dara cierre definitivo por parte de la Administracion funcional del SDQS,
dejando I3 observacion de los nimeros de radicada de dicho seguimients,

Caordial saludo,

Ewart Jacob Avila Ortiz

Adrministracién Funcional SDQS

Direccitn Distrital de Sencio al Ciudadano

Secretaria General - ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA D.C
Carrera 8 N° 10-65 - Edificio Bicentenario Il, Pisa 3

Tel: 3813000 Ext. -2110-2105-2102
Ejavilai@alcaldiabogota gov.co

.00 ¢y
'

.
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Alcaldia Mayor de Bogoti
WIWW.hoyota.gov.co

N 10:22am
G O 21012015 =
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6. Actualizar la Guia de Tramites y Servicios y revision y actualizacién del formato
“Formulario de solicitud de intervencién en bienes de interés cultural’, con la
respectiva codificacion del SIG y referencia en el procedimiento.

7. Habilitar un link en la pagina web del IDPC que direccione a la Guia de Tramites y
Servicios y a los puntos de atencion publicados en el Mapa Callejero.

8. Revisar, aprobar y divulgar anualmente la carta de trato digno y elaborar un Manual
donde se definan los lineamientos para garantizar la atencién a la ciudadania, de
conformidad con lo establecido por la Ley.

9. Establecer protocolos y elaborar un plan de accién para la implementacion de la
Politica Distrital de Atencion a la Ciudadania.

10. Revisar, actualizar y divulgar la Resolucion Institucional 805 del 29 de diciembre de
2010 “Por medio de la cual se adopta el Reglamento de Servicio y Atencion al
Ciudadano en el Archivo Predial y Centro de Documentacién del IDPC.

11. Se reitera la revisién, actualizacion — documentacién y divulgacién del procedimiento
de “Atencion al Cliente y Usuarios”. En relacion con el objetivo, alcance,
normatividad, condiciones generales, puntos de control, responsables y formatos.

12. Se reitera realizar reuniones periddicas, con los servidores publicos operadores del
sistema, con el propésito de sensibilizar para generar el habito de revisar
diariamente el Sistema PQR, unificar criterios de coordinacién, normatividad,
cumplimiento de tiempos, rendicién de informes, manejo de plataforma, cierre de
requerimientos, evaluacién de la gestién y establecer acciones de mejora.

13. Documentar el procedimiento de solicitud y cancelacion de claves, asi como la
capacitacion en el manejo del sistema y la normatividad para los nuevos operadores.

14. Se reitera implementar de mecanismos de coordinacion entre los servidores publicos
responsables de atender las quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del
Ciudadano y todas las dependencias de la Entidad, con el fin de lograr mayor
eficacia en la solucion de los requerimientos ciudadanos y prevenir la materializaciéon
de riesgos en el proceso.

15. Realizar un analisis de causas que afectan los tiempos de respuesta a los
requerimientos. Hacer medicion del indicador de eficacia, asociarlo al procedimiento.
Realizar mayor seguimiento a los cierres de requerimientos y establecer acciones de
mejora.

16. Realizar procesos continuos de induccién, reinduccién, sensibilizacién, divulgacion
normativa y entrenamiento en el puesto de trabajo; para fortalecer el conocimiento
de los servidores publicos en los principios constitucionales, el Ideario Etico, los
deberes y derechos.

»y
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17. Mejorar el alcance de la herramienta ORFEO para que permita: a) visualizar todos
los radicados de ingreso y salida. b) asociar el radicado del PQR con el niumero
asignado en la herramienta y c) subir a la herramienta el radicado de salida con
constancia de recibo digitalizado. Lo anterior, de acuerdo con lo establecido en el
Informe Semestral de Atencién a la Ciudadania.

18. Con el fin de medir la EFECTIVIDAD de atencién de los PQR se recomienda
implementar mecanismos de verificacion de la atencion prestada a la ciudadania,
con una muestra representativa del total de solicitudes recibidas y no solamente de
los ciudadanos que realizan las consultas en el Centro de Documentacion

AUDITOR LIDER

LIDER DEL PROCESO
DEPENDENCIA

FECHA DE ENTREGA Y

PUBLICACION 23 ol

2014
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