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INFORME TERCER TRIMESTRE ANO 2017 DEL SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES
- SDQS :
INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL- IDPC

- INTRODUCCION

F{ Sistema Distrital de Quejas y Soluciones es una heramienta gerencial puesta a disposicion de las
entidades distritales y de la ciudadania, que permite registrar, tramitar y realizar seguimiento a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacién y denuncias interpuestas por la ciudadania.
Adicionalmente genera estadisficas e identifica posibles focos de corrupcion.

La Ley 1755 de 2015, en su Art. 13, sefiala que “Toda acfuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de pelicion consagrado en el arficulo 23 de la Constitucion
Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar. el
reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion
juridica, la prestacion de un sewvicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e inferponer recursos.”

igualmente, en el orden constitucional y legal se caracterizan las solicitudes de acuerdo a la tipologia y se
establecen los ténminos de respuesta, como se indica en el siguiente cuadro:

TERMINO LEGAL PARA
MODALIDAD DE EMITIR RESPUESTA POR
PETICION CONCEPTO PARTE DEL AREA
- COMPETENTE

: Derecho que fiene toda persona de acudir ante las

autoridades piblicas para que se manifiesten de
CONSULTA fondo y dentro de sus competencias en refacion
con las materias a su cargo. . .-

Treinta (30} dias habiles

Es el derecho fundamental que fiene toda pe)rs0na
PETICION DE a presentar solicifudes respetuosas a las

IN;T)E;:;&EJ!&R;L autoridades, por -motivos de interés general o Quincs (15) dias habiles
particular y a obtener pronta resolucion.
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QUEJA

Es la manifestacion de .protesta, censura,
descontente o inconformidad que formula una
persona en relacion - con una conducta que
considera irregular de uno o varios servidores
pubiicos en desarrollo de sus funciones.

Quince (15) dias habiles |

‘RECLAMO

Es el derecho que fiene toda persona de -exigir,
reivindicar o demandar una solucion, ya sea por
mofivo general o particular, referente a la

| prestacion indebida de un.servicio o a la falta de

atencidn de una solicitud.

Quince (15) dias habiles

SUGERENCIA

Es una propuesta que se presenta para incidir o

mejorar un proceso cuyo objeto est relacionado |

con fa prestacion de un servicio o el cumplimiento
de una funcién ptiblica. Es ta manifestacién de una

idea o propuesta para mejorar el servicio o fa

gestion de la Entidad

Quince (15) dias habiles

FELICITACION

Manifestacion por la satisfaccidn que experimenta
un ciudadano con relacién a la prestacion de un
servicio por parte de una entidad piblica,

Quince (15} dias habiles

DENUNCIAS POR
ACTOS DE
CORRUPCION

Es la puesta en conocimiento ante una autoridad
de una conducta posiblemente irregular, para que
se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o
ético profesional

Quince (15) dias habiles,
exceptuando aquellas que
requieran dar inicio a un
proceso disciplinario, las
cuales serén atendidas en
fos términos previstos por el
Cédigo Unico Disciplinario

SOLICITUD DE
INFORMACION

Facultad que tienen las personas de solicitar y
obiener acceso a la informacién sobre las
actualizaciones derivadas del cumplimiento de las
funciones atribuidas a la entidad y sus distintas
dependencias.

Diez (10) dias habiles
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Es el derecho que tiene toda persona de acceder a

SOLICITUD DE los documentos piiblicos y a obtener copia de los - T
COPIA mismos, salvo los casos expresamente sefialados Diez (10) dias habiles
por la ley.

La finalidad del presente informe es dar a conocer las estadisiicas al interior de la entidad durante el tercer
trimestre del afio 2017, asumiéndolo como una oportunidad de mejora, en procura de brindar una mejor
atencion a fa ciudadania ofreciéndole calidad, oportunidad, calidez y efectividad.

ANALISIS DEL TERCER TRIMESTRE DE 2017

En el presente informe se relaciona el niimero de solicitudes registradas en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones SDQS, el nlmero de requerimientos atendidos, los canales de recepcion, os subtemas mas
reiterados, la oportunidad en las respuestas y las acciones de mejora que el Instituto ha vemdo adelantando
para brindar una atencién oportuna, clara, célida y eficiente.

En el tercer frimestre del afio 2017, el Instituto Distrital de Patrimonic Cultural —~ IDPC, recibié un fotal de
tresclentas cuarenta y tres (343) solicitudes, de acuerdo con la informacién reportada en los informes
mensuales del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS enviados a la Veeduria Distrital y la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

1. SOLICITUDES REGISTRADAS Y SOLUCIONADAS

En la siguiente grafica se puede evidenciar el nimero de solicitudes registradas y solucionadas con respuesta

definitiva o consclidada en el SDQS, de acuerdo a los informes enviados mensualmente por nuestra entidad.

Requer[m;entos recibidos y solucionados en el tercer

i trimestre SDQS |
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2. CANALES DE INTERACCION

El Instituto Distrital de Patrimonic Cuitural- IDPC ha venido articulando los canales de comunicacién para
facilitarle a la ciudadania la presentacion de sus solicitudes y el acceso a fa informacion. En la siguiente
gréfica se puede evidenciar que el canal mas utiizado por la Ciudadania es el escrito, el cual corresponde al
64,1% del total de requerimientos recibidos.

Canal de interaccion

BJULIO ®AGOSTO - SEPTIEMBRE | O

3 2 7 ‘
' ESCRITO . WEB E-MAIL PRESEI\C!A{ BUZON TELEFONO  REDES i

SOCIALES 1

3. SUBTEMAS

De acuerdo con el reporte del SDQS, durante el tercer trimestre de 2017 los subtemas tuvieron el
siguiente comportamiento:

BIC- inmuebles, Muebles y Patrimonio Arqueoldgico 5 14 16
Concepto de Bien de Interés Cultural 32 24 16
Control Urbano R e IR v s T 27
Programa Enlucimiento de Fachadas R q g 8
Gestion de Colecciones del Museo de Bogota _ 4 2 5
Exposiciones y Servicios Educalivos y Culturaies del Museo de e 6 )
Bogoté

Administrafivo: Geslibn Administrativa 8 5 12
Programa Distrital de Estimulos y/o Apoyos Concertados 1 B!

Trastado por no competencia 7 3 3
Administrativo: Geslion Juridica y Legal 4 6 6
Gestion de Patrimonio 1 1 7
Administracion del talento humano 7 4
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Proteccibn e Intervencion del Patrimonio Cultural Inmueble 18 14 2

Planes Especiales de Manejo y Proteccion del Patrimonio
Cultural

1
Circulacion y Apropiacion del Patrimonio Cultural 1 1 -
tntervenciones en la Red Vial y Espacio Piblico en SIC 2

Mantenimianto e Intervencion de Bignes Muebles

t
r
1

Administrafivo: Gestion de planeacion, procesos y seguimiento a
la inversion o -

Veedurias Ciudadanas i - R B

Transparencia y Participacidn ciudadana S - 2 -

4. TIPOLOGIAS O MODALIDADES
De acuerdo a la informacion regisirada en el SDQS ia tipologia mas utilizada por ta ciudadania para presentar

sus solicitudes es la “Consulta” y el "Derecho de Peticion en Interes Particular”, que corresponden ai 40,2% y
32,1% respectivamente, como se puede obsevar en las siguiente gréfica:

Tipologia de acuerdo ala ley 1755 de 2015

3 3 1

COMSULTA  DERUNCIA PET]C!(:)N PEHC ()N CQUEA RECLAMOD  SOLICITUD DE SOLICITUD DE FEUCITAG ION SUGERENGIA
INTERES INTERES COPA  INFORMATION
GENERAL  PARTICULAR

#JULIO 1AGOSTO - SEPTIEMERE

3 3

5. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

Frente a la oportunidad en las respuestas, el Instituto adelanié acciones de mejora que fortalecieron el
procedimiento, no obstante, se produjo un incremento del 2% del nlimero de requerimientos con respuesta
fuera de los términos de ley con respecto al timestre anterior, Para este trimestre se alcanzé el 78,8% en la
oportunidad de ia respuesta, como se purede evidenciar en la siguiente grafica:
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ACCIONES DE MEJORA

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural adelanté durante el tercer frimestre del afic 2017 las siguientes
acciones de mejora:

1. Seguimiento semanal de los requerimientos registrados en el cuadro de control y seguimiento a cada
una de las areas, creando alertas via e-mail en los que se indica estado del requerimiento (pendiente en
término, pendiente fuera de término, con respuesta sin cargar en el sistema, con problemas en la
respuesta o el cargue y proximos a vencerse).

Sobre Ias acciones de mejora se realizara un seguimiento trimestral para verificar el cumphmtento v la
efectividad que de ellas se espera en aras te un mejoramiento continuo.

Proyecté: Hadit Lorena Enciso Galindo - Subdireccitn de G
Revisd: Sandra Romo — Subdireccion de Gestion Corporali
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