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Radicado: 20191300025233 dc 31-01-2019
Pag. ldel
Bogota D.C, jueves 31 de enero de 2019

PARA: Juliana Restrepo Tirado

DE: Area de Control Interno

ASUNTO: Informe gestién PQRS segundo semestre 2018

Cordial saludo Dra. Juliana, para su conocimiento de manera atenta remito el
informe de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del
segundo semestre del afio 2018.

Es necesario analizar las recomendaciones documentadas en el informe con
el fin de mejorar los procesos internos de atencion al ciudadano.

Cordialmente,

c@s ALBERTO QUITIAN SA
Asesor de Control Interno

Anexo: Informe 20 folios
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1. INTRODUCCION

El Area de Control Interno en cumplimiento de su rol de Evaluacién y Seguimiento acerca del
funcionamiento del Sistema de Control Interno del Instituto Distrital de las Artes, realiza cada
semestre el seguimiento a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias PQRS con el
fin de presentar a la administracién de la entidad el balance de la gestion realizada, documentando
las observaciones y recomendaciones que contribuyan al fortalecimiento de la gestion internay ala
satisfaccion de los peticionarios.

2. OBJETIVO

Realizar seguimiento a la gestion de las PQRS que ingresan a la entidad a través|de los diferentes
canales de atencién al ciudadano y que se registran en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
SDQS.

3. NORMATIVA

e Ley 1474 de 2011, Articulo 76 (...) “La oficina de control interno deberd yigilar que la
atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendird|a la administracion
de la entidad un informe semestral sobre el particular”.

e Decreto 648 de 2017, Articulo 2.2.21.5.3 “De las oficinas de control interno. Las Unidades u
Oficinas de Control Interno o quien haga sus veces desarrollardn su labor a través de los
siguientes roles: liderazgo estratégico; enfoque hacia la prevencién, evaluacion de la gestion
del riesgo, evaluacion y seguimiento, relacion con entes externos de control”.

4. ALCANCE

El presente informe realiza seguimiento a la gestion de las PQRS para el periodo comprendido entre
el 1 de julioy el 31 de diciembre de 2018.

instituto Distrital de las Artes ' f

Cacrera 8 No. 15 46, Bogotd 0.C. Colombia : SoGOTA
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5. METODOLOGIA

Se realizé revision por medio de una muestra de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
solicitudes de informacion PQRS que estan registradas en el Sistema Distrtial de Quejas y Soluciones
SDQS para el periodo comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2018. Para la
determinacion de la muestra se utiliz el aplicativo para el Cdlculo de muestreo aleatorio simple para
estimar la proporcién de una poblacién (Gréfica 1), que proporciona el Departamento Administrativo
de la Funcion Publica a través de la caja de herramientas de la guia de auditoria 2015.
(http://www.funcionpublica.gov.co/guias )

Grdfica 1. Tamafio de la muestra

AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para esti la proporcién de una poblacion
Proceso Gestién del Servicio a la Cil
Sujeto 6 Punto de Control:
Calculo de la muestra para: Peticiones registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
Periodo Segund: 2018
Preparado por: Paula Rocio Luengas Leén
Fecha: 18/01/2019
Revisado por: Carlos Alberto Quitian Salazar
Fecha:
INGRESO DE PARAMETROS
Tamafio de la Poblacion (N) 1.638 TAMANO DE LA MUESTRA
Error Muestral (E) 1% Férmula] 20 1
Proporcion de Exito (P) 1%
Nivel de Confianza 88% Muestra Optimaj}
Nivel de Confianza (Z) (1) 1,555
Formuia para poblaclones Infinitas
—_——
n= w 2Z= Valor de 1a distribucion normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E E= Error de muestreo (precision)
N= Tamafio de la Poblacidn
Formula para poblaciones finitas P= Proporcién estimada
n= PrQUEUN -
N*E+2*P*0

Para la elaboracion del presente informe se analizé el tiempo transcurrido entre la peticidn y la
respuesta entregada al peticionario.

Se consolidd la informacidn procedente de los informes mensuales de PQRS que se presentan a la
Veeduria Distrital.

Se utilizo como fuente de informacidn los informes mensuales de seguimiento a PQRS presentados
por el Area de Atencidn al Ciudadano los cuales se encuentran publicados en la seccién de
Transparencia el link de “Instrumentos de gestién de informacién publica”

http://www.idartes.gov.co/es/transparencia/instrumentos-de-gestion/informe-de-pgrds
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6. RESULTADOS

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

CULTURA, RECREACION Y DEPORTE

Instituto Distrital de las Artes

6.1 PETICIONES QUE INGRESARON EN EL PERIODO

El Idartes cuenta con siete medios oficiales para la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, solicitudes de informacién o felicitaciones por parte de los peticionarios, durante el

periodo de seguimiento se registraron 1638 peticiones las cuales se detallan en

Cuadro 1. Total de peticiones por canal de atencion

el cuadro 1:

CANALES Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre TOTAL
Buzdn 46 54 10 19 26 13 168
Chat | 0
Email 253 161 142 285 172 9:0 1103
Escrito 28 49 32 42 48 25 224
Presencial 3 2 6 2 9 2 24
Teléfono 3 2 1 3 1 i 10
Web 25 37 17 14 8 8 109
TOTAL 358 305 208 365 264 138 1638

Fuente: Informes mensuales de seguimiento PQRS, Area de atencién al ciudadano. 1

!

Entre los tipos de peticion mas frecuentes se encuentran las solicitudes de informacién y los

derechos de peticion de interés particular (Cuadro 2). |

Cuadro 2. Tipos de peticién que ingresan a la entidad.
TIPOLOGIAS DE PETICION Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | TOTAL
Consulta 1 1 1 3 1 7
Derecho peticién 0
Derecho peticion de interés 2 13 6 12 10 2 45
general
Derecho peticién de interés 143 116 86 114 92 49 600
particular
Felicitacion 37 41 5 8 15 9 115
Queja 2 1 2 8
Reclamo 10 8 5 7 5 38
Solicitud de copia 5 2 2 9
Solicitud de informaciéon 144 116 101 207 133 68 769
Sugerencia 14 8 3 10 7 5 47
TOTAL 358 305 208 365 264 138 1638

Fuente: informes mensuales de seguimiento PQRS, Area de atencién al ciudadano.

Con respecto al primer semestre de 2018 se puede observar el siguiente compci)rtamiento con
respecto a los servicios prestados por el Instituto.

Instituto Distrital de las Artes
Carrera 8 No. 15 46, Bogota D.C. Colombia

Teléfono: 3795750
www idartes.gov.co
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Primer semestre | Segundo
Tipologia Peticién 2018 semestre 2018
Reclamo 108 38 A4
Sugerencia ) 84 47 &
Felicitacion 4 115 @
Queja ‘ 19 8 &

Aunque los periodos no podrian ser comparables por las dindmicas misionales que se desarrollan en
cada semestre, se puede observar que disminuyeron las quejas y reclamos y aumentaron
significativamente el nimero de felicitaciones.

Sobre los temas mas frecuentes que solicitan informacion los peticionarios se encuentran (Cuadro3):

Cuadro 3. Peticiones mds frecuentes.

TEMAS REITERADOS Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre TOTAL
Centros locales para la nifiez y la 37 26 28 55 36 8 190
juventud CREA

Programa distrital de estimulos 98 44 43 . 185
Festivales al parque 81 77 30 188
Festivales de teatro 34 34
Actividades y eventos IDARTES : 0
Administrativo: Juridico y legal 16 25 16 15 16 88
Area de Convocatorias 40 22 62
Subdirector de Equipamientos 14 6 20
Gerencia de Literatura 9 9
Gerencia de Musica 22 22
Oficina Asesora de Comunicaciones 0
Gerencia de Danza 14 14
Teatro Jorge Eliécer Gaitdn 32 32
Servicio al Ciudadano 93 61 154

Fuente: Informes mensuales de seguimiento PQRS, Area de atencidn al ciudadano.

Instituto Distrital de las Artes 4
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6.2 TIEMPOS DE RESPUESTA

A continuacion, se presenta el consolidado para el periodo evaluado de los tiem
dias habiles para las solicitudes de informacion por cada dependencia de la Enti

Grdfico 2. Tiempos promedio de respuesta
Tiempo promedio respuesta Derecho de peticion

: Subdireccion de Formacion Artisitica  EEEGSOMNEGSNINNITENEE 53

{

pos de respuesta en
dad (Grafico 2):

Subdireccidn administrativa y financiera ARTIITECRNI I R 10,3

Gerencia de literatura  ISIEEONSNINCIINSOE © 4

Gerencia de danza

Gerencia de artes audiovisuales
Gerencia de artes plasticas

i Gerencia de arte dramatico
Gerencia de mdsica

Subdireccion de las artes

: Subdireccién de equipamientos culturales (incluye... IR

Area de Control interno 0

Oficina Asesora Juridica W 10,65

Area de Comunicaciones FSNTEEGESNEONIRENEINCTINGE 7,2

Oficina Asesora de Planeacion

Direccion General

Fuente: Base de datos seguimiento derechos de peticién Area Atencién al Ciudadano. Elaboracié

instituto Distrital de las Artes
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En cuanto a los tiempos promedio de respuesta de los derechos de peticion de interés particular o
general, se tiene (Grafico 3):

Grdfico 3.

Tiempo promedio respuesta Solicitud de
Informacién

Subdireccion de Formacidn Artisitica  mmatemmsammmm 6 11
Subdireccién administrativa y financiera 0 '
Gerencia de literatura I SIS ENCE——— 6,7
Gerencia de danza EE—_ERANNRSE S 5
Gerencia de artes audiovisuales  NNGEE—_—_—_—-—————_— 6,2$
Gerencia de artes plasticas S EERNEGRNEN 7 05
Gerencia de arte dramatico  MEGEE-E————E——— 7,7
Gerencia de MUSICa  Ie—G———_" —————r G 75
Subdireccion de 1as artes S E—————————— 10,2
Subdireccion de equipamientos... S ——— 5,58
Area de Control Interno 0 ,
Oficina Asesora Juridica s e———sca 1] G5
Area de COmMUNICaciones I EE—————"1 5 07 . .
Oficina Asesora de Planeacion s 5 8 | : Do
Direccion General  Seesmsem—m——— 6,78 ’

Fuente: Base de datos seguimiento derechos de peticién Area Atencion al Ciudadano. Elaboracién Area Control Interno

Se presentan solicitudes de informacidn que exceden los tiempos de respuesta, situacion que se estd
revisando con las dependencias debido a que posiblemente se estan clasificando las solicitudes con
tipologias diferentes al asunto de la peticion lo que conlleva a que la respuesta que tiene que
preparar el drea tome mas tiempo del estipulado.

6.3 PETICIONES TRASLADADAS A OTRAS ENTIDADES

Se puede observar que, del total de peticiones trasladadas a otras entidades (grafico 4), la Secretaria
de Cultura, Recreacion y Deporte y el Instituto Distrital de Recreacidn y Deporte, son las entidades a
las que mas se trasladan peticiones por competencia (18 traslados).

Instituto Distrital de las Artes 4
Carrera 8 No. 16 46, Bogota D.C. Colombia p;"}G{:)TA
Teléfono: 3795750 \ 4
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Grdfico 4. Traslado por no competencia

Traslados por no competencia

Secretaria de Gobierno
Secretaria de Educaccion

Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte

Orquesta Filarménica de Bogota

Instituto Distrital de Turismo

Instituto Distrital de Recreacién y Deporte

Instituto Distrital de Patrimonio Cultural

instituto Distrital de la Participacion y... Il 1
Fundacion Gilberto Alzate Avendafio “ 2
Empresa de Renovacién Urbana 2
: Alcaldia Local de La Candelaria

) o] 2 4 6 8 10 12

Fuente: Informes mensuales de seguimiento a PQRS. Elaboracién Area Control interno

»
Instituto Distrital de las Artes
Carrera 8 No. 15 486, Bogota D.C. Colombia BOGOTA
Teléfono: 3795750
www.idartes.gov.co M EJ 0 R
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6.4 SEGUIMIENTO PETICIONES A PARTIR DEL MUESTREQO

A continuacion, se describen los radicados seleccionados en la muestra.

Derecho de peticion interés general

'

e T
| RADICADO |~ RADICADO ;|| FORTALEZAS] -~ - OBSERVACIONES
- N

DOS: 4 ORFEO

|
L

La fecha de radicacion de la respuesta a la peticién no coincide
con la fecha en el SDQS de solucionado por respuesta
definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos Seguimiento

Se registra | Derechos de peticidn” el cual es alimentado por el Area de
2715352018 | 20184600074702 | ESCRITO | respuesta | Atencion al Ciudadano registra que el tiempo del tramite de la
oportuna | presente peticidn fue de 3 dias, siendo lo correcto 2 dias,
razdn por la que considera esta drea importante se haga una
revision de la formulacién de la columna Z: TIEMPOS DE
TRAMITE, para que de esta manera se mejore el seguimiento
que actualmente realiza el area.

La fecha de radicacion de la respuesta a la peticién no coincide
con la fecha en el SDQS de solucionado por respuesta
definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos Seguimiento

Se registra | Derechos de peticién" el cual es alimentado por el Area de
2079242018 | 20184500055112 | WEB respuesta | Atencién al Ciudadano registra que el tiempo del trdmite de la
oportuna | presente peticidn fue de 11 dias, siendo lo correcto 10 dias,
razon por la que considera esta area importante se haga una
revision de la formulacién de la columna Z: TIEMPOS DE
TRAMITE, para que de esta manera se mejore el seguimiento
que actualmente realiza el rea.

La fecha de radicacidén de la respuesta a la peticién no coincide
con la fecha en el SDQS de solucionado por respuesta
definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos Seguimiento

Se registra | Derechos de peticion" el cual es alimentado por el Area de
2995352018 | 20184500087952 | EMAIL respuesta | Atencién al Ciudadano registra que el tiempo del tramite de la
oportuna | presente peticién fue de 10 dias, siendo lo correcto 9 dias,
razon por la que considera esta drea importante se haga una
revisién de la formulacién de la columna Z: TIEMPQS DE
TRAMITE, para que de esta manera se mejore el seguimiento
que actualmente realiza el area.

t(rzlsﬁtuto gi?\:rita{ gea las Artes T A
arrera 0. 6, Bogots D.C. Colombia V(a
Teléfono: 3795750 9 20GO

www idartes.gov.co M EJ O R
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RADICADOR

RADICADOYORFEO}

CANALY

FORTAL ZAs)

OBSERVACIONES SREINS

1659612018

20184600036092

ESCRITO

Se registra
respuesta
oportuna

Se observa que la informacién registrada en ORFEO en el
maédulo "Informacién de Radicado" no corresponde con
la peticién (nombre remitente, direccién
correspondencia). De igual forma, la informacién
relacionada con los datos basicos del peticionario
registrada en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
no corresponde con el peticiondrio. '
La fecha de radicacidn de la respuesta a la peticion no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por
respuesta definitiva, la fecha en'el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos
Seguimiento Derechos de peticidn" el cual es alimentado
por el Area de Atencién al Ciudadano registra que el
tiempo del tramite de la presente peticion fue de 14 dias,
siendo lo correcto 11 dias, razén por la que considera
esta area importante se haga una revisién de la
formulacién de la columna Z: TIEMPOS DE TRAMITE, para
que de esta manera se mejore el seguimiento que
actualmente realiza el drea.

1754642018

20184500039932

PRESENCIAL

Se registra
respuesta
oportuna

Se observa que la informacion registrada en ORFEO en el
médulo "Informacion de Radicafio" no corresponde con
la peticién (nombre remitente, direccion
correspondencia). ;

La fecha de radicacion de la respuesta a la peticién no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por
respuesta definitiva, la fecha en'el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos
Seguimiento Derechos de peticion” el cual es alimentado
por el Area de Atencion al Ciudadano registra que el
tiempo del tramite de la presente peticion fue de 11 dias,
siendo lo correcto 10 dias, razén por la que considera
esta drea importante se haga una revision de la
formulacion de la columna Z: TIEMPOS DE TRAMITE, para
que de esta manera se mejore el seguimiento que
actualmente realiza el drea.

1776402018

20184500040742

WEB

Se registra
respuesta
oportuna

Se observa que la informacion régistrada en ORFEO en el
modulo "Informacion de Radicado” no corresponde con
la peticién (nombre remitente, direccion
correspondencia).

La fecha de radicacion de la respuesta a la peticién no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por
respuesta definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos
Seguimiento Derechos de peticion” el cual es alimentado
por el Area de Atencién al Ciudadano registra que el
tiempo del tramite de la presente peticion fue de 10 dias,
siendo lo correcto 9 dias, razon por la que considera esta
srea importante se haga una revision de la formulacion

Instituto Distrital de las Artes

Carrera 8 No. 15 46, Bogota D.C. Colombia

Teléfono: 3795750
www.idartes.gov.co
e-Mait: contactenos®@idartes.gov.co
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de la columna Z: TIEMPOS DE TRAMITE, para que de esta
manera se mejore el seguimiento que actuaimente
realiza el drea.

1905092018

20184500045922

EMAIL

Se
encuentra el
soporte de
envio de la
respuesta a
la peticién.

La presente peticidn fue resuelta por fuera de los
términos legales, razén por la cual, a la luz de los
sefialado en el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1437 de
2011, es necesario informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado
en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera
o daréa respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto, sin embargo, no se encontré
evidencia de la referida comunicacion.

Se observa que la informacion registrada en ORFEO en el
madulo "Informacion de Radicado” no corresponde con
la peticion (nombre remitente, direccién
correspondencia).

La fecha de radicacion de la respuesta a la peticién no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por
respuesta definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos
Seguimiento Derechos de peticion"” el cual es alimentado
por el Area de Atencién al Ciudadano registra que el
tiempo del tramite de la presente peticidn fue de 23 dias,
siendo lo correcto 22 dias, razdén por la que considera
esta drea importante se haga una revision de la
formulacién de la columna Z: TIEMPOS DE TRAMITE, para
que de esta manera se mejore el seguimiento que
actualmente realiza el drea.

19659052018

20184500048632

BUZON

Se registra
respuesta
oportuna

La fecha de radicacidn de la respuesta a la peticién no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por
respuesta definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.

£l archivo Excel denominado: "Base de datos
Seguimiento Derechos de peticién" el cual es alimentado
por el Area de Atencién al Ciudadano registra que el
tiempo del tramite de la presente peticion fue de 14 dias,
siendo lo correcto 13 dias, razdn por la que considera
esta drea importante se haga una revisién de la
formulacién de la columna Z: TIEMPOS DE TRAMITE, para
que de esta manera se mejore el seguimiento que
actualmente realiza el drea.

****662018
(Se omiten
cuatro
digitos para
mantener la
privacidad
dela
peticién)

2018450008****
(Se omiten cuatro
digitos para
mantener la
privacidad de la
peticion)

TELEFONICO

Se observa
que en el
radicado de
respuesta la
imagen
contiene la
‘constancia
de recibido.

Para el caso en particular la peticidn trata de una
solicitud de copias de un contrato en el cual se
encuentran soportes de una enfermedad de la
peticionaria, razén por la cual de conformidad con el
articulo de la Ley 1581 de 2012 se trata de un dato
sensible, al establecerse que: "Articulo 5°. Datos
sensibles. Para los propdsitos de la presente ley, se
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{IRADICADO ORFECTIB CANAL v
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Se registra
respuesta
oportuna

. H sl
intimidad del Titular o cuyo uso indebido puede generar
su discriminacion, tales como aquellos que revelen el
origen racial o étnico, la orientacidn politica, las
convicciones religiosas o filosdficas, la pertenencia a
sindicatos, organizaciones sociales, de derechos humanos
o que promueva intereses de cualquier partido politico o
que garanticen los derechos y garantias de partidos
politicos de oposicién asi como los datos relativos a la
salud, a la vida sexual y los datos biométricos”, razén por
la cual a Ia luz del articulo 6° della citada ley debe recibir
un tratamiento especial.
Al respecto se identificaron las siguientes situaciones:
-La peticion tiene marcada en ORFEQ nivel de segurida:
publico, lo que permite que cualquier usuario pueda
consultar la peticién.
-La entidad no cuenta con un manual, instructivo,
protocolo o documento que haga sus veces, en el cual se
establezca el responsable de asignar el nivel de seguridad
de la informacion en materia dé peticiones.
-La entidad no cuenta con un manual, instructivo,
protocolo o documento que haga sus veces en el cual se
definan los criterios para establecer el nivel de seguridad
de las peticiones. :
- La entidad no cuenta con un manual, instructivo,
protocolo o documento que haga sus veces, en el cual se
defina el perfil de usuario de OI?FEO que permita
establecer cuales usuarios pueden consultar radicados
con nivel de seguridad privado ¢ publico y cuales
usuarios solo pueden consultar radicados con nivel de
seguridad publico. Actualmente toda la informacion
relacionada con la administracién se encuentra en
cabeza de un contratista (Idelbeér Sanchez).
-Actualmente la entidad cuenta con un Manual de
Politica de Seguridad de la Informacién del sitio web en
materia de datos personales y proteccion de datos
personales recaudados en las bases de datos creadas en
la entidad (el cual se encuentradesactualizado) ; sin
embargo, no cuenta con un mahual de politica de
seguridad de la informacién de ORFEO.
Es importante que repose en ORFEO, la respuesta a la
peticién como un documento asociado de la misma, de
manera que permita mayor efectividad en la consulta de
los usuarios de ORFEO. Para el caso en concreto al
realizar la busqueda en ORFEO con el nimero de
radicado del SDQS solo arroja como resultado el radicado
de la peticion. .

Instituto Distrital de las Artes A
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. RADICADO,ORFEO

OBSERVACIONES

La fecha de radicacién de la respuesta a la peticion no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por
respuesta definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos
Seguimiento Derechos de peticidn” el cual es alimentado
por el Area de Atencién al Ciudadano registra que el
tiempo del tramite de la presente peticidn fue de 9 dias,
siendo lo correcto 9 dias, razén por la que considera esta
drea importante se haga una revision de la formulacion
de la columna Z: TIEMPOS DE TRAMITE, para que de esta
manera se mejore el seguimiento que actualmente
realiza el drea. #

Queja

i i
'] RADICADO,

RADIGADQ
ORFEONE

FORTALEZAS

OBSERVACIONES

**%%+9522018
{Se omiten
cuatro
digitos para
mantener la
privacidad de
la peticién)

2018450008****
(Se omiten
cuatro digitos
para mantener la
privacidad de la
peticion)

" EMAIL

Se registra
respuesta
oportuna

Para el caso en particular la peticién trata de un presunto
acoso sexual, razdn por la cual de conformidad con el articulo
de la Ley 1581 de 2012 se trata de un dato sensible, al
establecerse que: "Articulo 5°. Datos sensibles. Para los
propdsitos de la presente ley, se entiende por datos sensibles
aquellos que afectan la intimidad del Titular o cuyo uso
indebido puede generar su discriminacion, tales como
aquellos que revelen el origen racial o étnico, la orientacién
politica, las convicciones religiosas o filosdficas, la
pertenencia a sindicatos, organizaciones sociales, de
derechos humanos o que promueva intereses de cualquier
partido politico o que garanticen los derechos y garantias de
partidos politicos de oposicion asi como los datos relativos a
la salud, a la vida sexual y los datos biométricos”, razon por la
cual a la luz del articulo 6° de la citada ley debe recibir un
tratamiento especial.

Al respecto se identificaron las siguientes situaciones:

-La peticion tiene marcada en ORFEO nivel de segurida:
publico, lo que permite que cualquier usuario pueda
consultar la peticién.

-La entidad no cuenta con un manual, instructivo, protocolo
o documento que haga sus veces, en el cual se establezca el
responsable de asignar el nivel de seguridad de la
informacién en materia de peticiones.

-La entidad no cuenta con un manual, instructivo, protocolo
o documento que haga sus veces en el cual se definan los
criterios para establecer el nivel de seguridad de las
peticiones.

- La entidad no cuenta con un manual, instructivo, protocolo
o documento que haga sus veces, en el cual se defina el perfil

Instituto Distrita! de las Artes

Carrera 8 No. 15 46, Bogotd O.C.

Teléfono: 3795750
www.idartes.gov.co
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4RADICADO]

RADICADOIIR 0
(OREEQ] ANAL

v

. . e »

FORTALEZAS

B R

[0BSERVACIONES

SUIRE

|

de usuario de ORFEQ que permita establecer cuales usuarios
pueden consultar radicados con nivel de seguridad privado o
publico y cuales usuarios solo pueden consultar radicados
con nivel de seguridad publico. Actualmente toda la
informacién relacionada con la administracion se encuentra
en cabeza de un contratista (Idelber Sanchez).

-Actualmente la entidad cuenta con/un Manual de Politica de
Seguridad de la Informacidn del sitio web en materia de
datos personales y proteccion de datos personales
recaudados en las bases de datos creadas en la entidad (el
cual se encuentra desactualizado) ; sin embargo, no cuenta
con un manual de politica de seguridad de la informacién de
ORFEO.

Es importante que repose en ORFEC
peticién como un documento asociado de la misma, de
manera que permita mayor efectividad en la consulta de los
usuarios de ORFEQ. Para el caso en concreto al realizar la
busqueda en ORFEO con el numerojde radicado del SDQS
solo arroja como resultado el radicado de la peticion.

, larespuestaala

La respuesta emitida no ofrece al péticionario una respuesta
de fondo, ya que si bien es cierto en el presente caso se
deben surtir las investigaciones a que haya lugar, también lo
es que la peticionaria debe saber eljresultado de las
investigaciones, informacién que na se indicé, ya que al
respecto se manifesté "(...)Por el momento estamos en
investigacidn y seguimiento por lo ch.ual no podemos brindar
mds informacién(...)"

2122662018

20184500053712

BUZON | respuesta

oportuna

Se registra

Se observa que la informacion registrada en ORFEO en el
médulo "Informacién de Radicado” no corresponde con la
respuesta de la peticion (direccién correspondencia).

El radicado de respuesta es del dia 11/09/2018; sin embargo,
en el SDQS la registra que se solucioné por respuesta
definitiva el 12/09/2012, razdn por la cual es importante se
actualice el estado en el SDQS de forma paralela en que se
radica la respuesta en ORFEQ.
La fecha de radicacién de la respuesta a la peticién no
coincide con la fecha en el SDQS de|solucionado por
respuesta definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base|de datos Seguimiento
Derechos de peticion® el cual es alimentado por el Area de
Atencion al Ciudadano registra que el tiempo del trdmite de
la presente peticidn fue de 13 dias, siendo lo correcto 11
dias, razén por la que considera esta drea importante se haga
una revision de la formulacion de Ia columna Z: TIEMPOS DE
TRAMITE, para que de esta manerajse mejore el seguimiento
que actualmente realiza el drea.

Instituto Distrital de las Artes
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Consulta

FRADICADO | RADICADO "’i(f‘ﬁﬁ?&f’}ﬁﬁﬁﬂu.ezﬁ\ _
. _spas._ | ORFEQ . >

2679662018 | 20184600072852 | ESCRITO

__,aggéé..vx CIONES.
La presente peticion fue resuelta por fuera de los
términos legales, razén por la cual, a la luz de los
sefialado en el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1437 de
2011, es necesario informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado
en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera
o daréd respuesta, que no podrd exceder del doble del
inicialmente previsto.

Frente al histérico de la respuesta a la peticion se observa
que el drea encargada de dar la respuesta fue la Oficina
Asesora Juridica, drea que generd un radicado el
14/11/2018 y sin embargo la respuesta se generd el
17/12/2018, por lo que al respecto se debe tener en
cuenta la politica de operacion No. 3 del Procedimiento
Gestién de Comunicaciones Oficiales Externas, Cédigo
5TR-GDO-PD-06 del 03/10/2018 que sefiala: "No se
deben reservar radicados de salida de documentos para
su uso posterior”

El nimero de SDQS no se encuentra registro en ORFEO ni
de la peticidn ni de la respuesta, por lo que se procedid a
realizar la busqueda por el nombre del peticionario
obteniéndose como resultado solamente la respuesta al
derecho de peticion. La anterior situacion obedece a que
en la Informacion de Radicado en ORFEOQ registra como
remitente el apoderado del peticionario.

La fecha de radicacion de la respuesta a la peticién no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por
respuesta definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos Seguimiento
Derechos de peticién" el cual es alimentado por el Area
de Atencion al Ciudadano registra que el tiempo del
tramite de la presente peticion fue de 28 dias, siendo lo
correcto 27 dias, razdn por la que considera esta area
importante se haga una revision de la formulacién de la
columna Z: TIEMPOS DE TRAMITE, para que de esta
manera se mejore el seguimiento que actualmente
realiza el area.

instituto Distrital de las Artes
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EMAIL
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Se registra
respuesta
oportuna

respuesta a Ia pehcuon no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por
respuesta definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.
Ef archivo Excel denominado: "Base de datos Seguimiento
Derechos de peticién” el cual es alimentado por el Area de
Atencién al Ciudadano regls ra que el tiempo del trdmite de
la presente peticién fue de 16 dfas, siendo lo correcto 15
dias, razén por la que consrdera esta area importante se
haga una revision de la formulacién de la columna Z:
TIEMPOS DE TRAMITE, paraique de esta manera se mejore
el seguimiento que actualmente realiza el drea.

1753712018

20184500040092

TELEFONICO

Se registra
respuesta
oportuna
Se
encuentra el
soporte de
envio de la
respuesta.

La fecha de radicacién de la fespuesta a la peticién no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por
respuesta definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos Seguimiento
Derechos de peticién” el cual es alimentado por e! Area de
Atencidn al Ciudadano registra que el tiempo del trdmite de
la presente peticion fue de 11 dias, siendo lo correcto 10
dias, razon por la que considera esta drea importante se
haga una revisién de la formlulacién de fa columna Z:
TIEMPOS DE TRAMITE, paralque de esta manera se mejore
el seguimiento que actualmente realiza el drea.

1505432018

20184500045982

BUZON

Se registra
respuesta
oportuna

La fecha de radicacién de la respuesta a la peticién no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por
respuesta definitiva, la feche{ en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominadolz "Base de datos Seguimiento
Derechos de peticion” el cual es alimentado por el Area de
Atencién al Ciudadano registra que el tiempo del tramite de
la presente peticion fue de 11 dias, siendo lo correcto 13
dias, razdn por la que considera esta drea importante se
haga una revision de la formulacién de la columna Z:
TIEMPOS DE TRAMITE, para que de esta manera se mejore
el seguimiento que actualmente realiza el drea.

2668232018

20184500073992

WEB

Se registra
respuesta
oportuna

La fecha de radicacion de la Fespuesta a la peticién no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por
respuesta definitiva, fa fechag en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos Seguimiento
Derechos de peticion” el cual es alimentado por el Area de
Atencién al Ciudadano regis"cra que el tiempo del trdmite de
la presente peticion fue de 14 dias, siendo lo correcto 12
dias, razén por la que considera esta area importante se
haga una revision de la formulacién de la columna Z:
TIEMPOS DE TRAMITE, parajque de esta manera se mejore
el seguimiento que actualmente realiza el drea.

Instituto Distrital de las Artes
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OBSERVACIONES

2008142018

20184500050032

EMAIL

Se registra
respuesta
oportuna

La fecha de radicacién de la respuesta a la peticién no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por
respuesta definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos Seguimiento
Derechos de peticién” el cual es alimentado por el Area de
Atencién al Ciudadano registra que el tiempo del trdmite de
la presente peticion fue de 10 dias, siendo lo correcto 9
dias, razdn por la que considera esta drea importante se
haga una revisién de la formulacién de la columna Z:
TIEMPOS DE TRAMITE, para que de esta manera se mejore
el seguimiento que actualmente realiza el drea.

Solicitud de informacién

{RADICADOISDQS)

RADICADO,OREEOD

EORTALEZAS

OBSERVACIONES

*

35312018

* 20184600000722

ESCRITO

Se registra
respuesta
oportuna

La fecha de radicacién de la respuesta a la peticién no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por respuesta
definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos Seguimiento
Derechos de peticién" el cual es alimentado por el Area de
Atencion al Ciudadano registra que el tiempo del tramite de la
presente peticidn fue de 10 dias, siendo lo correcto 9 dias,
razon por la que considera esta drea importante se haga una
revisién de la formulacién de la columna Z: TIEMPOS DE
TRAMITE, para que de esta manera se mejore el seguimiento
que actualmente realiza el drea.

Felicitaciones

RADICADO,OREEQ

GANAN

EORTALEZAS

OBSERVACIONES

1662512018

20184500036462

EMAIL

Se registra
respuesta
oportuna

La'fecha de radicacion de la respuesta a la peticién no
coincide con la fecha en el SDQS de solucionado por
respuesta definitiva, la fecha en el SDQS es posterior.

El archivo Excel denominado: "Base de datos
Seguimiento Derechos de peticién" el cual es alimentado
por el Area de Atencién al Ciudadano registra que el
tiempo del tramite de la presente peticién fue de 3 dias,
siendo lo correcto 2 dias, razén por la que considera esta
area importante se haga una revision de la formulacion
de la columna 2: TIEMPOS DE TRAMITE, para que de esta
manera se mejore el seguimiento que actualmente
realiza el area.
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6.5 CONTROLES ESTABLECIDOS POR LA ENTIDAD

El Area de Atencién al Ciudadano del Idartes continuamente envia reportes pre
los tiempos de las PQRS que estan por vencerse (grafico 5).

Grdfico 5 Reporte preventivo - Gestién a los derechos de peticion

Repbrte preventivo - Derechos de peticion 06-11-2018 = iRecibidos

Viviana Ortiz Bernal <vivipns ortsi £:00t18$ gov Co»
para Pauta. Ivdn, Joce, Qiga. Yinna, Danus!, Jaime, Ang, Jequelme, Leona-do, Claudia, Jufizna, Edna, Jose, Yodhana, ¥2thalia, tisthatia, Ling, Lehanz, o, Sandea, Alan, €

Recdan un cordial Satudo,

I

Con el propdsitc de generar dlertas que impidan ef vencimmento de los términos establecides en la normaiindad vigente para dar respugsta de fondc a los derecho:

entivos informando

mdt
. dnlono, Yenny, Maritza, Luts. Cindy. James B

de petiedn que ingresan a ta antdad, @ contirar

las petciones en rdmite y fas ias 2 cargode fa . ésta gia 52 enmarca dentro del de la cultura de oportuna a lz cwdadente,
Cuzlquier informacidn adicional con gusto serd atendida
_ NUMERO DE  FECHAOF ! o
DEPENDENCIA QUE ATIENDE LA _ PETICION  ASIGNACION ) RADICADO
o PETICION i3l CANAL-L  SDOS - ALAENTIDIC] ©  TPODEPETCION  [:j = ORFE
FOFICINA ASESORA JURIDICA ESCRITO 2679662018 21172018 CONSULTA T i 201
JOFICINA ASESORA JURIDICA 'ESCRMO 0 16/11/2018 SOLICITUD DE INFORMACION 201
JAREA DE CONVOCATORIAS ESCRITO 2840262018 23/1172018 DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR 201

Fuente: Correo electrénico enviado el 12 diciembre de 2018

Como parte de los controles se encuentran los informes mensuales que elaborz

al ciudadano, los cuales se envian a la Subdirectora Administrativa y Financiera
Distrital en la pagina web http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co/

En Comité Directivo del 10 de septiembre de 2018, el Area de Atencién al Ciuda
estadisticas principales sobre tipos de solicitudes que llegan al instituto, depen
nOimero de solicitudes, comparativos de solicitudes 2017-2018. También prese
las encuestas de percepcién del servicio. Asi mismo, en este Comité el Area de

el Area de atencion
y a la Veeduria

dano presentd las
dencias con mayor
nté los resultados de
Control interno

presentd los anélisis sobre tiempos de respuesta de PQRS, observaciones sobre el contenido de las
respuestas entregadas a los ciudadanos y recomendaciones sobre la proteccién de datos personales

de los peticionarios.
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7. RECOMENDACIONES

e Esimportante que la entidad cree un manual, instructivo, protocolo o documento que haga
sus veces, de funcionamiento del sistema de informacién ORFEQ, lo anterior teniendo en
cuenta la debilidad que existe entre los que intervienen el proceso de atencidn y respuesta a
la ciudadania para identificar documentos que tengan informacion personal privada o

. sensible

e Resulta de gran valor para el servicio que brinda la entidad que informacién tal como: cédula
del peticionario se encuentre disponible en la informacidn de radicado, ya que esto
permitiria que los usuarios del sistema encuentren con mayor facilidad la informacién que
requieren. Lo anterior de conformidad con el Paragrafo del articulo 30 del Decreto 2609 de
2012 que sefala: "Las entidades publicas podran, segin sus necesidades, agregar otros tipos
de metadatos, siempre que se garantice la preservacion de los documentos y esto facilite su
acceso, disponibilidad en el tiempo y recuperacion."

e Esimportante que la fecha de finalizacion en el SDQS coincida con la fecha de radicacién de
la respuesta de la peticidn.

e Garantizar que en los casos en los que la entidad va a demorar en la respuesta a las
peticiones mas de los términos legales, se informe tal situacidn al peticionario, de
conformidad con el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011

e Esimportante que en los radicados de respuesta a las peticiones repose el soporte de
recibido de la misma.

e Realizar una jornada de retroalimentacidn de las situaciones identificadas en el presente
informe, con los gestores del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones y los demas
intervinientes en el proceso de peticiones. '

LOS ALBERTO QUITIAN SALAZAR
Asesor de Control Interno
Instituto Distrital de las Artes

Proyecto:

Carlos Quitian

Paula Luengas
Giovanny Montenegro
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