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INTRODUCCION

El Sistema Distntal 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 las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacién y denuncias interpuestas por la ciudadania.
Adicionalmente genera estadisticas e identifica posibles focos de corrupcion.

La Ley 1755 de 2015, en su Art. 13, sefiala que “Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 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, Ia resolucién de una situacion
juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.”

Igualmente, en el orden constitucional y legal se caractenzan las solicitudes de acuerdo con la tipologia y se

establecen los términos de respuesta, como se indica en el siguiente cuadro:

Tipologia Definicion Término para emitir
respuesta
Consuita El ciudadano busca una orientacion, consejo o punto de vista 30 dias habiles
del sujeto obligado frente a materias a cargo de éste.
Derecho de peticion en | El ciudadano pide la intervencion o actuacion del IDPC frente 15 dias habiles
interés general a una situacion que afecta al publico.
Derecho de petlicién en | El ciudadano busca que se le reconozca un derecho o que la 15 dias habiles
interés particular Entidad intervenga o actle frente a una situacién particular
que lo afecta directamente.
Denuncia por actos de | Abuso de posiciones de poder o de confianza, para el 15 dias habiles
corrupcién beneficio particular en detrimento del interés colectivo,
realizado a través de ofrecer o solicitar, entregar o recibir
bienes o dinero en especie, en servicios o beneficios, a
cambio de acciones, decisiones u omisiones.
Queja Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o 15 dias habiles
inconformidad que formula una persona en relacion con una
conducta que considera irregular de uno o varios servidores
ptiblicos en desarrollo de sus funciones.
Reclamo Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o 15 dias habiles
demandar una solucion, ya sea por mofivo general o
particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o
a la falta de atencion de una solicitud.
Sugerencia Es una propuesta que se presenta para incidir 0 mejorar un 15 dias habiles
proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacion de un
servicio o el cumplimiento de una funcién publica. Es la
manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion.
Felicitaciones Manifestacion por la satisfaccion que experimenta un
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ciudadano con relacién a la prestacién de un servicio por
parte de una entidad publica.

Solicitud de El ciudadano solicita datos, documentos o informacion que el 10 dias habiles
informacién o de copia | IDPC genere, obtenga, adquiera o controle.

La finalidad del presente informe es dar a conocer las estadisticas al interior de la entidad durante el cuarto
trimestre del afio 2019, asumiéndolo como una oportunidad de mejora, en procura de brindar una mejor
atencion a la ciudadania ofreciéndole calidad, oportunidad, calidez y efectividad.

ANALISIS DEL CUARTO TRIMESTRE DE 2019

En el presente informe se relaciona el nimero de solicitudes registradas en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones SDQS, el nimero de requerimientos atendidos, los canales de recepcion, los subtemas mas
reiterados, la oportunidad en las respuestas y las acciones de mejora que el Instituto ha venido adelantando
para brindar una atencion oportuna, clara, calida y eficiente. Asi mismo, se realiza un analisis especifico de
las solicitudes de acceso a la informacién publica en concordancia con lo establecido en el articulo 52 del
Decreto 103 de 2015, y el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano vigencia 2019.

En el cuarto trimestre del afio 2019, el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural - IDPC recibié un total de 134
solicitudes, de acuerdo con la informacidn 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 gréfica se puede evidenciar el nimero de solicitudes registradas y solucionadas con respuesta
definitiva o consolidada en el SDQS, de acuerdo con los informes enviados mensualmente por nuestra
entidad.

m Recibidas en el periodo

® Solucionadas en el mismo
periodo

m Solucionadas de periodos
anteriores

Octubre Noviembre Diciembre

Fuente: Informes mensuales SDQS Octubre, Noviembre y Diciembre 2019.
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2. CANALES DE INTERACCION

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural - IDPC ha venido articulando los canales de comunicacién para
facilitarle a la ciudadania la presentacion de sus solicitudes y el acceso a la informacion.

En la siguiente grafica se puede evidenciar que el canal mas utilizado por la ciudadania es escrito, con un
40% del total de requerimientos recibidos, seguido del web con el 26%, correo electrénico con un 23%,
presencial con el 10% y el telefonico con el 1%.

CANALES DE INTERACCION

60

Presencial Escrito E-Mail Web Telefono

Fuente: Informes mensuales SDQS Octubre, Noviembre y Diciembre 2019.

3. SUBTEMAS

De acuerdo con el reporte del SDQS, durante el cuarto trimestre de 2019 los subtemas tuvieron el siguiente
comportamiento;

# A

Administraclon
del Talento 1 2 2 5
Humano
Administrativo:
Asuntos del 1 1
Despacho
Adminigtrativo:
Control Interno 1 1
Disciplinario
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Administrativo:
Gestion
Juridicay
Legal
Atencién y

Orientacién 22 16 18 56
General
Consulta en
Sala del
Archivo de 1 3 4
Bienes de
Interés Cultural
Defensor de Ia 2 1 3
Cludadania
Expedicion de
Conceptos
Sobre 6 3 3 12
Patrimonio
Arquitectonico
Exposiciones y
Servicios
Educativos y 2 2
Culturales del
Museo de
Bogoté
Informacion
General
Participacion 1 1
Planes
Especiales de
Manejoy
Proteccion del 2 4 6
Patrimonio
Cultural
Total 42 43 43 128
Fuente: Informes mensuales SDQS Octubre, Noviembre y Diciembre 2019.

De acuerdo con lo anterior, durante el cuarto trimestre de 2019 los cuatro (4) subtemas mas requeridos por
los ciudadanos fueron:

1. Atencién y Orientacion General: 44%

2. Informacion General: 23%

3. Expedicion de Conceptos Sobre Patrimonio Arquitecténico: 9%
4. Administrativo: Gestion Juridica y Legal: 5%
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4. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

De acuerdo con la informacion registrada en el SDQS las tipologias mas utilizadas por la ciudadania para
presentar sus solicitudes son el “Derecho de Peticion de Interes Particular” y la “Solicitud de Copia”, que
corresponden al 34% y 20% respectivamente, como se puede obsevar en las siguiente grafica:

TIPOLOGIAS O MODALIDADES

50 ~
45 1
40 +
35
30 A

44
26
25 -
20 4 18 17
15 - 12
10 - 8
3 1 . 1
0 - . , . . ; . . ,

CONSULTA DENUNCIAPOR  DERECHO DE DERECHO DE QUEJA RECLAMO SOLICITUD DE COPIA SUGERENCIA
ACTOS DE PETICION PETICION ACCESO DE LA
CORRUPCION GENERAL PARTICULAR INFORMACION

Fuente: Informes mensuales SDQS Octubre, Noviembre y Diciembre 2019.

5. OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA

Frente a la oportunidad en las respuestas, de las 128 peticiones resueltas en el trimestre, 126 se resolvieron
en término, 2 se resolvi6 por fuera de término como se puede evidenciar en la siguiente grafica;

140 -

126

120 -~

100 +

60 -

40

20 4
2

En término Fuera de término

Fuente: Informes mensuales SDQS Octubre, Noviembre y Diciembre 2019.
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6. SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En el cuarto trimestre del afio 2019, el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural — IDPC recibié un total de 43
solicitudes de acceso a la informacion publica (solicitudes de informacién y solicitudes de copia), las cuales
representan un 34% del total de las peticiones recibidas durante el periodo.

90 - 85
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50 + 43
40
30
20 -
10 -
0 A .
OTRAS PETICIONES RECIBIDAS SOLICITUD DE ACCESO DE LA
INFORMACION

Fuente: Informes mensuales SDQS Octubre, Noviembre y Diciembre 2019.

El canal de interaccion mas utilizado por la ciudadania para acceder a la informacion(solicitudes de
informacion y solicitudes de copia) de la Entidad es el escrito, el cual corresponde al 44% del total de
requerimientos recibidos; seguidos del correo electronico con un 33%, web con el 12% Yy finalmente el
presencial con un 12%.
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Fuente: Informes mensuales SDQS Octubre, Noviembre y Diciembre 2019.
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Frente a la oportunidad en las respuestas de las (solicitudes de informacién y solicitudes de copia) de las 43
peticiones resueltas durante el trimestre, 41 correspondientes al 95% se resolvieron en término, y 2
correspondiente al 5% se resolvié por fuera de término.
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En término Fuera de término

Fuente: Informes mensuales SDQS Octubre, Noviembre y Diciembre 2019.

ACCIONES DE MEJORA

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural adelanté durante el cuarto trimestre del afio 2019 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 responsables, creando alertas via correo electronico en las que se indica el estado del
requerimiento.

2. Se realizo la entrega y publicacion del calendario de las modalidades de peticion a los aperadores
laterales y a las subdirecciones y oficinas asesoras en el cual se estable los tiempo de respuesta para
cada peticion que la ciudadania interpone ante el Instituto, esto con el fin de evitar cargues de respuesta
fuera de términos en el Sistema Bogota Te Escucha.

Sobre las acciones de mejora se realizard un seguimiento trimestral para verificar el cumplimiento y la
efectividad que de ellas se espera en ara§ del mejoramiento continuo de la atencion brindada por el IDPC.

JUAN FERNANDO ACOSTA MIRKOW
Subdirector de Gestion Corporativa

Ao
Elabord: Danilo Sanchez Suarique — Grupo de Transparencia y Atencion a la Ciudadania‘D
Revis6: Angela Maria Castro Cepeda — Grupo de Transparencia y Atencién a la Ciudadania
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