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INFORME SEGUNDO SEMESTRE DEL ANO 2016 DEL SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y
SOLUCIONES —-SDQS
INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMON!IO CULTURAL- IDPC
INTRODUCCION

El Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, es una herramienta gerencial puesta a disposicion de
las entidades distritales y de la ciudadania que permite registrar, tramitar y realizar seguimiento a
fas quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion y denuncias. Adicionalmente genera
estadisticas e identifica posibles focos de corrupcidn.

La Ley 1755 de 2015, en su Art. 13 sefiala que “Todo actuacion que inicie cualquier persona ante
lus autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el artfculo 23 de la
Constitucién Polftica, sin que sea necesario invocarfo. Mediagnte él, entre otras actuaciones, se
podrd solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la
resofucion de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar,
examinar y requerir copias de documentos, formular consuftas, quejas, denuncias y reclamos e
interponer recursos.”

lgualmente, en el orden constitucional y legal se caracterizan las solicitudes de acuerdo a la
tipologia y se establecen los términos de respuesta, comeo se indica en el siguiente cuadro:

TERMINO LEGAL PARA
MODALIDAD DE 1 EMITIR RESPUESTA POR
PETICION CONCE?TO PARTE DEL AREA
COMPETENTE
Es el derecho fundamental que tiene toda
PETICION DE persona a presentar solicitudes respetuosas a
INTERES GENERAL O | las autoridades, por motivos de interés | Quince (15) dias habiles
PARTICULAR general o particular y a obtener pronta
resolucién.
Es la manifestacidn de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula
QUEJA una persona en_reiauon con una conduga Quince (15) dias hibiles
que considera irregutar de uno o varios
servidores piiblicos en desarrollo de sus
funciones

1. Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS
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RECLAMO

Es el derecho que tiene toda persona de
exigir, reivindicar o demandar una solucién,

ya sea por motivo—general—oparticular;

referente a la prestacion indebida de un
servicio o a la falta de atencién de una
solicitud. '

Quince (15) dias habiles

SUGERENCIA

Es una propuesta que se presenta para incidir
0 mejorar un procesc cuyo objeto esta
relacionado con la prestacion de un servicio o
el cumplimiento de una funcién pablica. Es la
manifestacién de una idea o propuesta para
mejarar el servicio o la gestion de la Entidad

Quince (15) dias habiles

SOLICITUD DE
INFORMACION

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

Diez (10) dias habiles

DENUNCIAS POR
ACTOS DE
CORRUPCION

Es la puesta en conocimiento ante una
autoridad de una conducta posiblemente

irregular, para que se adelante Il
correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa

sancionatoria ¢ ético profesional

Quince {15) dias habiles,
excepiuando aquellas
que requieran dar inicio a
un proceso disciplinario,
las cuales seran atendidas
en los términos previstos
por el Cédigo Unico
Disciplinario

La finalidad del presente informe es dar a conocer las estadisticas y el impacto de la herramienta
de —SDQS al interior de la entidad durante el segundo semestre del afio 2016 asumiéndolo como

una oportunidad de mejora, en procura de brindar una

ofreciéndole calidad, oportunidad, calidez y efectividad.
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© ANALISIS DEL SEGUNDO SEMESTRE DE 2016 COMPRENDIDO ENTRE EL 01 DE JULIO AL 31 DE
DICEIMBRE DE 2016.

En ef presente informe se relaciona el ndmero de solicitudes registradas, el niimero de solicitudes
con respuesta definitiva, los canales de recepcion, Ia subdireccién o drea a la que se le eleva y
atiende mas solicitudes, y las acciones de mejora que el Instituto ha venido adelantando para
brindar una atencion oportuna, clara, calida y eficiente.

En el segundo semestre dei afio 2016, el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural — IDPC, recibid
un total de guinientas dos (502) solicitudes de acuerdo con la informacidn registrada y
consolidada en el formato 02-SDQS- GESTION_PETICIONES del aplicative SDQS, generado en el
mes de enero de 2017, sin embrago, esta informacién no coincide con la consolidada y remitida
por esta entidad a la Veeduria Distrital y Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd en los
informes mensuales la cual correspondié a cuatrocientos noventa y una (491) solicitudes, como
tampoco coincide con la informacion consolidada en el cuadro interno de seguimiento y control
de SDQS en el que se registraron cuatrocientos sesenta y seis (466} solicitudes.

Lo anterior obedece a los siguientes factores:

1. En el formato 02-5DQS- GESTION_PETICIONES generado en el mes de enero de 2017 se
registran mil cuarenta y tres (1043) peticiones recibidas del periodo comprendido entre el 01
de julio al 31 de diciembre de 2016 de los cuales:

e 435 registros se encuentran duplicados

e 16 registros corresponden a la vigencia 2015

e 57 registros fuera del segundo semestre. _

» 916 registros dentro def segundo periodo, de los cuales 414 son valores duplicados y los
reatmente registrados durante el segundo semestre corresponde a 502 solicitudes.

Esta inconsistencia se evidencia todos los meses lo cual se ha venido advirtiendo en los informes
mensuales remitidos a la Veedurfa Distrital y Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
asi como en las mesas de trabajo de la red de quejas de la Veeduria Distrital.

2. Referente a la informacion contenida en ios informes mensuales la cual sigue sin coincidir a 1a
fecha con el reporte mencionado anteriormente, se puede sustentar en gue al momento de
generar el formato 02-SDQS- GESTION_PETICIONES, para cada mes, la informacién varia
como se puede evidenciar en el siguiente cuadro:
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S COTOTAL S e

REGISTRADOS ;| { | oURLICADDS. REE;G&T::?ES L CONEO .

POR] PORT “REPORTAR | N ORIADO
LRI S 412 1 16 97 2598 149 149 4
LIAGOSTO i71 0 0 66 105 15 %0 0
SEPTIEMBRE 256 1 3 137 115 57 58 1]
OCTUBRE 127 0 0 39 88 13 75 0
NOVIEMBRE 148 0 0 63 85 i3 72 0
DICIEMBRE - 52 0 0 Q 52 i 51 0

S s : TOTAL s — 495 T4er T

3. Respecto a la no coincidencia entre la informacién generada por el SDGS y la de la entidad se
pudo evidenciar que la diferencia radica en que lo registrado durante los tres Ultimos dias del
mes reportado el sistema lo toma como si hubiera ingresado en el siguiente mes, por esta
razon la informacion registrada en el cuadro de seguimiento y control de SDQS no coincide con

lo reportado mensualmente,

4. También se va a encontrar diferencia entre las solicitudes solucionados en el Sistema Distrital
de Quejas y Scluciones y en el cuadro de seguimiento y control del IDPC, en atencién a que en
el formato dispuesto por la Veeduria Distrital para realizar el seguimiento mensual, solo se
toman tos reguerimientos a los que se les dio respuesta definitiva o consolidada, mientras que
en el cuadro en mencidn se reperta el ndmero de requerimientos atendidos {solucionados con
respuesta definitiva, trasladadas por no competencia y cerrados por no considerarse peticién

{hojas de vida o portafolios de servicios)) que también demanda tiempo a fa entidad.

Por lo anterior en el presente informe se va a relacionar la informacién contenido en los informes
mensuales enviados a la Veeduria Distrital y Secretaria General de la Alcaldfa Mayor de Bogota y la

informacion tomada del cuadro del Seguimiento y control del IDPC.

Solicitudes registradas durante el segundo semestre del afio 2016,

En la siguiente grafica se puede evidenciar el nimero de solicitudes registradas y solucionados con
respuesta definitiva o consolidada en el SDQS de acuerdo a los informes enviados mensualmente
por nuestra entidad en comparacién con lo registrado en el cuadro de seguimiento y control SDQS

del IDPC.
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Solicitudes registradas en el SDQS

W Solicitudes registradas en el SDQOS RECIBIDAS
H Solicitudes registradas en el SDQS SOLUCIONADAS

145 146

JULIQ AGOSTC SEPTIEMBRE  OCTUBRE  NOVIEMBRE  DICHEMBRE

Solicitudes registradas en el IDPC

1 INGRESOS IDPC

4 EN AMPLIACION

L4 EN TERMING PARA DAR RESPUESTA
11 TOTAL REQUERIMIETNOS ATENDIDOS

140 140

oo AGOSTO SEPTIEMBRE  OCTUBRE  NOVIEMBRE  DICIEMBRE

Como se evidencié en el informe del tercer trimestre del SDQS enviado a la Veedurfa Distrital y
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, se presenté un aumento considerable en las
peticiones registradas durante el mes de Julio, teniendo en cuenta que la ciudadania solicité
mediante derecho de peticién de interés Particular y de Informacién, se adelantaran tramites
cuyos tiempos de respuesta excedian los términos dispuestos en la ley 1755 de 2015,

Por lo anterior, se solicitd a la Direccidn Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor de Bogota, se diera lineamiento al respecto, recibiendo como respuesta lo
siguiente: [

La consulta que estas realizando, segun la descripcion se trata de un “TRAMITE ADMISTRATIVO
PROPIQ DE UNA ENTIDAD” que ingresé como una peticién ciudadana. El caso que estas
consuftando sucede en fa mayorfa de entidades distritales y por tratarse de un tramite puede

AP
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caracterizacion, el inicio de una apertura de investigacion, etc., hasta la generacién de un posible
acto administrativo que pude en ocasiones tomar un tiempo mayor para su solucién, como se
evidencia en ef procedimiento que se adjunta (hay trdmites que duran mds de un ofio desde su

recepcion hasta su finalizacién).

La solucion es dar la respuesta al ciudodano en fos términos de ley, citando que la peticidn
radicada en la entidad o registrada en el SDQS obedece a un tramite propic de la entidad (Se
puede dar el link que lo describe en la Guia de Trdmites y Servicio de esta Secretaria o como puede

ubicarlo en el Sistema Unico de Informacion de Trdmites — SUIT) y relacionando los requisitos y en
general, todo fo que se debe surtir para realizar el tramite y atdndolo a un nidmero consecutivo
interno de la entidad donde él puede realizar su seguimiento directo en el IDPC o través de una
consulta por la aplicacion web del estado del tramite en la entidad, dejando descrita Ia
dependencia que lo atenderd y todu la informacién necesaria que de claridad af peticionario. Se
sugiere, esbozar los pasos junto con una descripcion de las actividades que se realizan por pasos y
los plazos en cada uno de estos donde la sumatoria debe dar los cuatro meses o mds, que se estdn
refacionando. Un efemplo basico se puede consultar con la respuesta a la peticién 1074572016
{consultar por hoja de ruta} realizada por una Alcaldia Local.”

Por esta razén durante los siguientes meses la cantidad de solicitudes registradas en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones disminuyo.

Canales de ingreso durante el sequndo semestre del afic 2016

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural- IDPC, ha venido articulando los canales de
comunicacion para facilitarle a la ciudadania la presentacién de sus solicitudes y el acceso a la
informacién, en la siguiente gréfica se puede evidenciar que el mas utilizado por la Ciudadania es
el escrito.

Canales deingreso SDQS

2 4 1
Buzdn de E_pdalt Fxerito Redas  Web-SDQS  Teléfono  Presencisl k
sugerenciss Sotialss |

— - JER—
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Canal de ingreso IDPC

343
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Subtemas asignados o las solicitudes durante el segundo semestre del afio 2016

En los informes mensuales enviados por la Veeduria Distrital y Secretarfa General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, se indicd que existe inconsistencia en la informacién reportada entre las
solicitudes recibidas y los subtemas asignadas a esas solicitudes, las cuales no coincidieron en los
meses de julio, agosto, septiembre y noviembre como se observa a continuacidn:

Diferencia entre las solicitudes recibidas y los subtemas
asignados

+ B RECIBIDO  ®5SUBTEMAS

Agosto Septiembre Octubywe Noviembre  Diciembre

Por lo anterior, no se puede establecer con precision y veracidad los subtemas que se asighan en
el SDQGS a los requerimientos, sin embrago la Veeduria Distrital presté acompafiamiento para la
actualizacion de los Subtemas, la cual se realizé con la Direccién de Calidad del Servicio de ia
Secretarfa General de la Alcaldia Mayor de Bogota, el pasado 17 de enero de 2017, lo que
permitird obtener una informacién mas precisa de las necesidades de la ciudadania.

No ‘obstante, en el cuadro de seguimiento y control del IDPC, se pudo identificar que Ia
Subdireccién de Intervencion es el area que atiende y soluciona la mayorfa de los requerimientos
de acuerdo a las necesidades de la ciudadania.
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Area del IDPC que atiende el reqerimiento

369

Tipolegias asignaduas a las solicitudes durante el segundo semestre del afio 2016

De acuerdo a la informacion registrada durante el segundo semestre del afic 2016, la tipologia
mas utilizada por la ciudadania, para presentar sus solicitudes es el derecho de peticién en interes

partiucular y la Consulta como se puede observar en las siguiente graficas:

Tipologia registrada SDQS

155

*Como se advirtio en el item anterior no coincide el niimero de solicitudes registradas con la

tipologia asignada en el SDQS.
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Tipologia registrada IDPC

148

Oportunidad en las respuestas registradas en el segundo semestre del afio 2016

Frente a la oportunidad, calidad, calidez y coherencia de las respuestas, el Instituto adelanto
acciones de mejora que fortalecieron el procedimiento, reduciendo el nimero de requerimientos
con respuesta fuera de los términos de ley, como se puede evidenciar en la siguiente grafica:

Oportunidad de respuesta

& INGRESOS IDPC B SOLUCIONADOS EN TIEMPO
B SOLUCIONADOS FUERA DE TERMINO & EN AMPLIACION

B EN TERMING PARA DAR RESPUESTA
140

JULIO AGOSTO SEPTIEVIBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEVMIBRE

Frente a los requerimientos realizados por la Direccién de Calidad del Servicio, respecto de los
criterios de coherencia, claridad, calidez y oportunidad, durante el segundo semestre del afio
2016, este Instituto recibid en el mes de octubre el reporte, en el cual obtuvo cono resultado el
86%, 43%,100% v el 86% respectivamente en cada uno de los criterios evaluados.
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ACCIONES DE MEJORA

Ei Instituto Distrital de Patrimonio Cultural adelanto durante el segundo semestre las siguientes
acciones de mejora:

1. Disefio del cuadro de seguimiento y control de los requerimientos registrados en el SDQS, en
el que se puede evidenciar faciimente la gestidn oportuna a cada uno de ellos

2. Realizar seguimiento _semanal de_los requerimientos registrados en el cuadro de control y
seguimiento a cada una de las dreas, creando alertas via e-mail en el que se indicaba, estado
del requerimiento, dias de gestidén, dia de vencimiento, v responsable de dar respuesta
definitiva. :

3. Actualizacion del procedimiento, en e sentido de permitir brindar respuesta parcial en el caso
que no se pueda resolver la solicitud de fondo dentro del término inicial, en concordancia con
el pardgrafo del Art. 14 de la ley 1755 de 2015.

4, Brindar acompafiamiento a los operadores laterales frente al uso correcto del sistema SDQS,
resaltando la importancia que tiene el cargar la respuesta al sistema en paralelo con la
respuesta radicada y enviada al peticionario.

5. Partiendo de la necesidad que surgié para el Instituto el identificar la coherencia, claridad y
calidez, se cred una herramienta con el fin de identificar en cada una de las respuestas el
cumplimiento de los criterios evaluados por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la
Secretarfa General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, la cual se ha venido implementado como
plan piloto y ha permitido identificar en las respuesta ef cumplimiento de estos tres criterios y
realizar los ajustes necesarios.

Para el siguiente periodo el Instituto continuaré aplicando las acciones de mejora aplicadas en el
segundo semestre y disefiard estrategias que permitan cumplir integramente con el criterio de
oportunidad en las respuesta a las solicitudes ciudadanas, se efectué el uso correcto de manejo
del Sistema SDQS por parte de los operadores laterales y el administrador central, con el fin de
brindar un mejor servicio a la ciudadania.

De las acciones de mejora se realizard un seguimiento bimensual para verificar el cumplimiento vy
la efectividad que de ellas se espera en-aras de un mejoramiento continuo.

Cordialmgn

JuU FERNANDO ACOSTA MHRKOW
Sybdirgctor de Gestion Cgrporativa

Proyectd: Marcela Ramirez Castillo / Profesional Atencién al Ciudadano.ﬁ?\V
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