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Bogota D.C, miércoles 31 de julio de 2019
PARA: Juliana Restrepo Tirado
DE: Area de Control Interno
ASUNTO: Informe seguimiento gestion de Peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias

Cordial saludo Dra. Juliana.

t

Para su conocimiento, de manera atenta remito el informe de seguimiento a
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del primer semestre del afio
2019.

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

Cordialmente,

RLOS ALBERTO QUITIA
Asesor de Control Interno

Anexo: Informe 18 folios
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1. INTRODUCCION

El Area de Control Interno en cumplimiento de su rol de Evaluacion y Seguimiento acerca del
funcionamiento del Sistema de Control Interno del Instituto Distrital de las Artes, realiza cada semestre
el seguimiento a la gestién 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 gestién interna y a la
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. NOCRMATIVA

o Ley 1474 de 2011, Articulo 76 (...) “La oficina de control interno deberd vigilar 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”.

. o 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, evaluacién y sequimiento, 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 enero al 30 de junio de 2019.

5. METODOLOGIA

Se realizd revisién por medio de una muestra de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
solicitudes de informacién PQRS que estan registradas en el Sistema Distrtial de Quejas y Soluciones
SDQS para el periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2019. Para la determinacién
de la muestra se utilizo el aplicativo para el Cdlculo de muestreo aleatorio simple para estimar la

: +
Instituto Distritel de las Artes
Carrera 8 No. 15 46, Bogotd D.C. Colombia BOGQTA
Teléfono: 3795750
www.idartes.gov.co M EJ O R
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proporcién de una poblacion (Grafica 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

CALEIRE AT L SEAT IR

AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcion de una poblacion

Proceso
Sujeto 6 Punto de Control:

Peticiones, quejas y reclamos registrados en el Sistema Distrital de

Cdlcuio de la muestra para: Quejas y Soluciones

Periodo Evaluado: Primer semestre 2019 ]
Preparado por: Pauta Luengas

Fecha: Carlos QuitianSalazar -
Revisado por: Giovanny Montenegro N

Fecha:

INGRESO DE PARAMETROS

Tamaiio de la Poblacion (N) 1.767 TAMARNO DE LA MUESTRA

Error Muestral (E) 10% Formula[ : 24 : e '
Proporcion de Exito (P) 10%

Nivel de Confianza 90% Muestra Optima

Nivei de Confianza (Z) (1) 1,645

" Formula para poblaciones infinitas

— 2
n= w 2= Valor de la distribucién normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E E= Emor de muestreo (precision)
N= Tamafio de la Poblacion_
Formula para poblaciones finitas P= Proporcién estimada
Q= 1P
n= P*Q*72*N
N*E+2*P*0

Fuente: Contraloria General de la Republica. Contraloria Delegada para el Sector Social. Agosto 2011

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

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

Se utilizé como fuente de informacién los informes mensuales de seguimiento a PQRS presentados por
el Area de Atencién al Ciudadano los cuales se encuentran pubticados en la seccion de Transparencia
el link de “Instrumentos de gestion de informacion publica”

Instituto Distrital de las Artes : n
Carrera 8 No. 15 46, Bogotéd D.C. Colombia BOGOTA
Teléfono: 3795750
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http://www.idartes.gov.co/es/transparencia/instrumentos-de-gestion/informe-de-pards

6. RESULTADOS
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 el cuadro 1:

Cuadro 1. Total de peticiones por canal de atencion

CANALES enero febrero marzo aborit mayo junio | total

Buzdn 1 4 14 4 7 12 42
Email 107 210 208 252 258 180 1215
Escrito 31 32 78 60 113 46 340
Presencial 8 9 2 10 6 35
Telefono 3 | 2 4 1 11
Web 5 21 11 24 22 21 104
TOTALES 147 276 322 342 414 266 ‘1767

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

Entre los tipos de peticién mas frecuentes se encuentran las solicitudes de informacion y los
derechos de peticion de interés particular (Cuadro 2).

Cuadro 2. Tipos de peticion que ingresan a la entidad.

TIPOLOGIAS DE PETICION enero | febrero | marzo abril mayo | junio |Total

Consuita - 2 5 1 i - 9
Derecho peticidn de interés general 6 21 20 22 64 29 162
Derecho peticidn de interés particular 53 48 43 64 153 93 454
Felicitacidn - ] 6 - 5 10 22
Queja - 1 [ 1 - 1 4
Reclamo - 5 13 2 3 3 26
Solicitud de copia 1 1 2 - 10 2 16
solicitud de informacion 81 194 227 249 176 124 1051
Sugerencia <) 3 5 3 2 4 23
TOTALES 147 276 322 342 414 266 17467

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

Con respecto al primer semestre de 2019 se puede observar el siguiente comportamiento con respecto
a los servicios prestados por el Instituto.

#
. Instituto Distrital de las Artes
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Aunque los periodos no podrian ser comparables por las dindmicas misionales que se desarrollan en
cada semestre, para los dos ultimos semestres se puede observar el siguiente comportamiento:

Segundo
Semestre de

Primer

Semestre de

TIPOLOGIAS DE PETICION 2018 2019 Tendencia
Reclamo 38 26 &}’
Sugerencia 47 23 @’
Felicitacion 115 22 4
Queja 8 4 @,

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

Cuadro 3. Peticiones mds frecuentes.

PETICIONES FRECUENTES Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Total
Gerencia de Danza 10 10
Gerencia de Musica i1 il
Gerencia de Literatura 14 14
Gerencia de las Artes Audiovisuales 16 16
Direccion General 15 14 29
Teatro Jorge Eliecer Gaitdn 32 32
Festivales de teatro 34 34
Subdireccion de las Artes 19 21 40
Programa distrital de estimulos 43 43
Festivales al parque 54 30 84
Servicio al Ciudadano 37 58 , 23 118
Centros locales para la ninez y la juventud CREA 30 24 55 29 138
Administrativo: Juridico y legal 1 18 18 74 18 139
Area de Convocatorias 11 12 81 1631 79 346
Fuente: Informes mensuales de seguimiento PQRS, Area de atencién al ciudadano.
instituto Distrital de las Artes @ 4
$§2;3;%:83_l;1§)é72%46, Bogota D.C. Colombia ECJG‘C)%‘:A
www.idartes.gov.co M E J 0 R
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6.2 TIEMPOS DE RESPUESTA

A continuacion, se presenta el consolidado para el periodo evaluado de los tiempos de respuesta en
dias habiles para las solicitudes de informacion por cada dependencia de la Entidad (Grafico 2):

Grdfico 2. Tiempos promedio de respuesta Solicitud de Informacién (dias habiles)

: Tiempo Promedio de Respuesta Solicitud de Informacion

AREA DE TECNOLOGIA E INFORMACION ——— RO R T
GEREZNCIA ARTE AUDIOVISUALES mm 12,0
. SUBDIRECCION DE LAS ARTES  memsescs e xssms v s O /|
; OFICINA ASESORA JURIDICA  srmswsss s o sussr s S3ssesswsssmimmummems 3 )
GERENCIA DE LAS ARTES AUDIOVISUALES  secommmrus i wwew s 3 ()
GERENCIA OE ARTES PLASTICAS mm 76
GERENCIA DE ARTE DRAMATICO M- ammesmsa e s smiomsssmmmmmsmmm 7 )
OFICINA ASESORA DE PLANEACION KW 7,2
AREA DE PRODUCCION  mrowmesmine s s wenmmes 7, ()
AREA DE CONVOCATORIAS W’W 6,8
GERENCIA DE MUSICA  Se:omesmmms: s ssrsr susswmmmrwesat 5
TALENTO HUMANQ MW 6,4
DIRECCION GENERAL  moseessannmwmwrsmmmsmmommme )
SUBDIRECCION DE EQUIPAMIENTOS  wrswmmcas v -smmms wangas swwone | 5, 0 '
GERENCIA DE DANZA  mrwsmw:sw pe:sommssmnyeemsscess | 5 8
PROYECTO NIDOS 3 osmumrms e omms W !'5,8
OFICINA ASESORA DiE COMUNICACIONES mm 58
SUBDIRECCION DE FORMACION ARTISTICA  seommmmrsms s musmennn G ()
PROGRAMA CREA  scssssssissuscwemsi 3 5
| OFICINA DE CONTROLINTERNO DISCIPLINARIO  semewszwmmzemms: 3 G
" SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA s o 2,9
GERENCIA DE LITERATURA wa— )5 !

}
SERVICIO AL CJUDADANO 15 H

,0 2,0 4,0 6,0 8,0 10,0 12,0 14,0

Fuente: Base de datos seguimiento derechos de peticién Area Atencién al Ciudadano. Elaboracién Area Control Interno
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Grdfico 3. Tiempos promedio de respuesta Peticiones de Interés General (dias hdbiles)

Tiempo Promedio de Respuesta Peticion de Interes General

GERENCIA DE LAS ARTES AUDIOVISUALES /e S sas s msomus g i-i:5 e s: 5 25 TSNS S ON K S 2 13,7
A N A I N ST N RS W e e e 13 ()
SUBDIRECCION DE LAS ARTES O S S i M T O 2 S N1 12,6

3

o —————— s Y !
AREA DE CONVOCATORIAS _.m:uumm-qu 10,6 i )
A S A R Sy sam 10 6 i
TALENTO HUMANO wmmu 10,5 . |

GERENCIA DE MUSICA e s s ensine van s sumumm )5 : !

OFICINA ASESORA DE PLANEACION TR SIS — 9,0
PROGRAMA CREA  immsemps M asuum:smmes  ( 3

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES  weewms wmmmace sy 2 5 © : ;

- SUBDIRECCION DE FORMACION ARTISTICA ————— 4,3 ' i

e 7 0 ‘ ' ' f
GERENCIA DE LITERATURA ssesmams 2 0

0 2,0 4,0 6,0 8,0 100 12,0 140 16,0

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

6.3 PETICIONES TRASLADADAS A OTRAS ENTIDADES

Se puede observar que, del total de peticiones trasladadas a otras entidades (grafico 4), 1a Secretaria
de Cultura, Recreacion y Deporte y el Instituto Distrital de Recreacién y Deporte, son las entidades a
las que mas se trasladan peticiones por competencia {18 traslados).

TRASLADOS POR NO COMPETENCIA ENERO [ FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO [ JUNIO |TOTAL

Alcaldia Local de La Candelaria 1

Instituto Distrital de Turismo 1

Instituto para la Economia Social 1

Orquesta Filarménica de Bogotd 1

Secretaria de Desarrollo Economico 1

Universisdad Distrital Francisco José de Caldas 1

Secretaria del Habitat 1

Secretaria de la Mujer 1

Secretaria de Movilidad ]

Instituto Distrital de las Artes 4
Carrera 8 No. 15 46, Bogota D.C. Colombia 60C§0TA
Teléfono: 3795750

www.idartes.gov.co M EJ O R
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TRASLADQS POR NO CCOMPETENCIA

ENERO | FEBRERO

MARZO

MAYO

JUNIO

TOTAL

Jardin Botdinico

ABRIL .

Personeria de Bogotd

Empresa de Renovacion Urbana

Instituto Distrital d2 Patrimonio Cultural

Secretaria de Educaccion

Secretaria de Integracién Social

I NN

Institute Distrital de Recreqcién y Deporte

Secretaria de Gobierno

Fundacion Gilberte Alzate Avendaiio

Secretaria de Culturg, Recreacion y Deporte

~N | W W

Instituto Distrital de las Artes

Carrera 8 No. 15 46,
Teléfono: 3795750
wwwy idartes.gov.co

Bogota D.C. Colombia

e-Mail: contactenos@idartes.gov.co
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Grdfico 4. Traslado por no competencia

Traslados por no competencia

Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte
Fundacion Gilberto Alzate Avendaiio
Secretaria de Gobierno

Instituto Distrital de Recreacion y Deporte
Secretaria de Integracién Social

Secretaria de Educaccion

instituto Distrital de Patrimonio Cultural

ERRE TSRS 6
EEATE 3

pEsmETn 3

fnce )

oster )

mEm )

Empresa de Renovacion Urbana memea 2
Personeria de Bogota

Jardin Botanico

Secretaria de Movilidad

Secretaria de la Mujer

‘ Secretaria del Habitat
. Universisdad Distrital Francisco José de Caldas
Secretaria de Desarrollo Economico
Orguesta Filarmdnica de Bogota
Instituto para la Economia Social
Instituto Distrital de Turismo
Alcaldia Local de La Candelaria

KR

[ i o N R

12 14

16

18

(=]
N

10

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

6.4 SEGUIMIENTO PETICIONES A PARTIR DEL MUESTREO

A continuacidn, se describen los radicados seleccionados en la muestra por los diferentes canales de
entrada, asi:

Escrito

[T

*No se observa documento asociado de
respuesta al radicado de entrada del gestor
de ORFEO.
*La respuesta se emitio fuera de términos de
ley.
*No se observa comunicacidn informando
que la peticién no podia ser resuelta en los
plazos de ley, confcrme el paragrafo del
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

20194500011902 | 394692019 | SUGERENCIA

Instituto Distrital de las Artes

Carrera 8 No. 165 46, Bogota 0.C. Colombia
Teléfono: 3785750

www.idartes.gov.co
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ekl

ORFEQ corresponde a la entidad que remitié
por competencia la peticién y no a la del
peticionario, como deberia corresponder.
DERECHO DE *No se observa documento asociado de
PETICION respuesta al radicado de la peticion en
INTERES ORFEO.
PARTICULAR *La respuesta se emitio fuera de los términos
legales. Al revisarse la respuesta dada por la
entidad se observa que la misma no reviste
complejidad para que la misma se hubiera
dado superando los términos de ley.
*No se da cumplimiento a la actividad No.7
del Procedimiento Tramite a los
requerimientos presentados por la
ciudadania Codigo:2ES-GSC-PD-01 del
20/03/2019, dado que no se encuentra
asociado el radicado de salida al radicado de
entrada del gestor de ORFEO.
SOLICITUD DE *Se observa que el radicado de la respuesta
INFORMACION es de fecha 03/04/2019; sin embargo, fue
digitalizado el 10/04/2019, por lo tanto se
presume que la respuesta fue emitida fuera
de los términos de ley.
*No se observa comunicacion informando
que la peticién no podia ser resuelta en los
plazos de ley, conforme el pardgrafo del
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.
*|.3 informacion de radicado consignada en
ORFEO corresponde a la entidad que remitio
por competencia la peticion y no la del
peticionario, como deberia corresponder.
*No se da cumplimiento a la actividad No.7
del Procedimiento Tramite a los
requerimientos presentados por la
ciudadania Codigo:2ES-GSC-PD-01 del
20/03/2019, dado que no se encuentra
asociado el radicado de salida al radicado de
entrada del gestor de ORFEO.
20194600021362 | 691622019 QUEJA *Se observa que el radicado de la respuesta
es de fecha 08/04/2019; sin embargo, fue
digitalizado el 30/04/2019, por lo tanto se
presume que la respuesta fue emitida fuera
de los términos de ley.
*1a fecha de la respuesta en el SDQS es
anterior a la fecha de digitalizacion en
ORFEO.
*No se observa comunicacion informando
que la peticién no podia ser resuelta en los
plazos de ley, conforme el pardgrafo del
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

20194600002¢02 0

20194600020412 0

instituto Distritel de las Artes 4
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smno @mo [[ RADICADO |  TIPODE |

__SDQS | ' PETICION

del Procedimiento Tramite a los
requerimientos presentados por {a
ciudadania Codigo:2ES-GSC-PD-01 del

*Se remitié comunicacion al
peticionario informando la
fecha en la que se daria

20194600028152

897452019

Ley 1755 de 2015.

emitida.

respuesta a la peticion,
SOLICITUD DE | conforme lo sefialado por el
INFORMACION | paragrafo del articulo 14 de la

*Se resalta la redaccion e
integridad de la respuesta

20/03/2019, dado que no se encuentra
asociado el radicado de salida al radicado de
entrada del gestor de ORFEO.

*Se observa en el SDQS envio de
comunicacion al peticionario conforme el
paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de
2015, no obstante, la misma no reposa en

' ORFEO.

*El radicado de entrada corresponde a dos
(2) peticiones diferentes remitidas por
competencia por la Secretaria de Cultura
Recreacion y Deporte (SCRD
20197100040872 y SCRD20197100041712),
situacion que dificulta ia trazabilidad de cada
una de las peticiones. Aunado a lo anterior,
revisada la base de datos "Reporte
preventivo" solo se observa el numero de
radicado de respuesta de la peticion SCRD
20197100040872 v al realizarse la busqueda
por diferentes criterios no se observé la
respuesta de la peticion
SCRD20197100041712.

*La informacion de radicado consignada en
ORFEO corresponde a la entidad que remitié
por competencia la peticion y no a la del
peticionario, como deberia corresponder.
*No se da cumplimiento a la actividad No.7
del Procedimiento Tramite a los
requerimientos presentados por la
ciudadania Cddigo:2ES-GSC-PD-01 del
20/03/2019, dado que no se encuentra
asociado el radicado de salida al radicado de
entrada del gestor de ORFEO.

*Se observa que el radicado de la respuesta
es de fecha 10/05/2019; sin embargo, fue
digitalizado el 22/05/2019, por lo tanto se
presume que la respuesta fue emitida fuera
de los términos de ley.

*No se observa comunicacion informando
que la peticion no podia ser resueita en los
plazos de ley, conforme el paragrafo del
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

SOLICITUD DE

20194600029382 0 INFORMACION
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*No se da cumplimiento a la actividad No.7
del Procedimiento Tramite a los
requerimientos presentados por la
ciudadania Cédigo:2ES-GSC-PD-01 del
20/03/2019, dado que no se encuentra
asociado el radicado de salida al radicado de
entrada del gestor de ORFEOQ.

*Se observa que el radicado de la respuesta
DERECHg DE es de fecha 14/05/2019; sin embargo, fue
20194600029102 | 939672019 FI’ETT'EC;{'E g' digitalizado el 21/05/2019, por lo tanto se
PARTICULAR presumf-: qt{e la respuesta fue emitida fuera

de los términos de ley.
*La fecha de la respuesta en el SDQS es
anterior a la fecha de digitalizacion en ORFEO
*No se observa comunicacion informando
que la peticion no podia ser resuelta en los
plazos de ley, conforme el paragrafo del
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

*No se da cumplimiento a la actividad No.7
del Procedimiento Tramite a los
requerimientos presentados por la
ciudadania Codigo:2ES-GSC-PD-01 del
20/03/2019, dado que no se encuentra
asociado el radicado de salida al radicado de
DERECHO DE entrada del gestor de ORFEO.
PETICION *Se observa que el radicado de la respuesta
INTERES es de fecha 28/05/2019; sin embargo, fue
PARTICULAR digitalizado el 10/06/20189, por lo tanto se
presume que la respuesta fue emitida fuera
de los términos de ley.
*No se observa comunicacion informando
que la peticidn no podia ser resuelta en los
plazos de ley, conforme el pardgrafo del
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.
*En la informacion de radicado en ORFEO se
sefialé que el remitente es GOMA
PRODUCCIONES LTDA, siendo lo correcto
GOMA PRODUCCIONES SAS.
*No se da cumplimiento a la actividad No.7
del Procedimiento Tramite a los
requerimientos presentados por la
ciudadania Codigo:2ES-GSC-PD-01 del
DERECHO DE 20/03/2019, dado que no se encuentra
PETICION asociado el radicado de salida al radicado de
INTERES entrada del gestor de ORFEO.
PARTICULAR *Se observa que el radicado de respuesta
corresponde a un archivo Word, por lo que
no existe certeza de que se haya producido
oficialmente la respuesta.
*El documento en Word de respuesta se
produjo fuera de términos sin que se hubiera
enviado comunicacion conforme lo sefialada
en el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755
de 2015.

20194600032602 | 1056312019

20194600036942 0
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*La informacion de radicado consignada en
ORFEQ corresponde a la entidad que remitié
por competencia la peticion y no la del
peticionario, como deberia corresponder.
*No se da cumplimiento a la actividad No.7
del Procedimiento Tramite a los
requerimientos presentados por la
ciudadania C6digo:2ES-GSC-PD-01 del
20/03/2019, dado que no se encuentra
asociado el radicado de salida al radicado de
entrada del gestor de ORFEO.

*Se observa que el radicado de la respuesta
es de fecha 13/06/2019; sin embargo, fue
digitalizado el 18/06/2019 y la fecha de
terminacion en el SDQS es el 25/06/2019, por
lo tanto se presume que la respuesta fue
emitida fuera de los términos de ley.

*No se observa comunicacién informando
que la peticion no podia ser resuelta en los
plazos de ley, conforme el paragrafo del
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.

DERECHO DE
PETICION
INTERES

PARTICULAR

20194600039052 | 1279682019
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RADICADO ORFEO | mopond

*No se observa documento asociado de
respuesta al radicado de entrada del gestor de
ORFEO.

*Se observa que el radicado de la respuesta es
de fecha 26/02/2019; sin embargo, fue
digitalizado el 05/03/2019 y la fecha de
terminacion en el SDQS es el 27/02/2019.

DERECHO DE
PETICION | *La peticion fue resuelta dentro
INTERES de los términos de fey.

PARTICULAR

20194500008642 | 292342019

*No se da cumplimiento a la actividad No.7 del
Procedimiento Tramite a los requerimientos
*La peticién fue resuelta dentro | presentados por la ciudadania Codigo:2ES-

de los términos de ley. GSC-PD-01 del 20/03/2019, dado que no se
encuentra asociado el radicado de salida al
radicado de entrada del gestor de ORFEO.

20194500021742 | 704042019 | FELICITACION

*No se da cumplimiento a la actividad No.7 del
Procedimiento Tramite a los requerimientos
*La peticion fue resuelta dentro | presentados por la ciudadania Codigo:2ES-

de los términos de ley. GSC-PD-01 del 20/03/2019, dado que no se
encuentra asociado el radicado de salida al
radicado de entrada del gestor de ORFEO.

20194500021752 | 704282019 | FELICITACION

*No se da cumplimiento a la actividad No.7 del
Procedimiento Tramite a los requerimientos
*La peticion fue resuelta dentro | presentados por la ciudadania Cédigo:2ES-

de los términos de ley. GSC-PD-01 del 20/03/2019, dado que no se
encuentra asociado el radicado de salida al
radicado de entrada del gestor de ORFEQ.

20194500021762 | 704562019 | FELICITACION

Instituto Distrital de las Artes
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*La peticién fue resuelta dentro
de los términos de ley.

*No se da cumplimiento a la actividad No.7 del
Procedimiento Tramite a los requerimientos
presentados por 1a ciudadania Cédigo:2ES-
GSC-PD-01 del 20/03/2019, dado que no se
encuentra asociado el radicado de salida al
radicado de entrada del gestor de ORFEO.

H

& 3 “' SRR

TIPO.DE|P ON [:d i 80 FORTALEZA Fd
s o e s AT R R ¥, AR i ]
* De acuerdo con la respuesta emitida y una
D%%E‘?ggp?E *La peticion fue resuelta vez analizado su contenido, se considera que
20194500009802 | 321972019 INTERES dentro de los términos de se tomd un tiempo excesivo de 10 dias, el
GENERAL ley cual no.va ?'corde con lo plasmado en dicha
comunicacion
*Pese a que la peticidn fue resuelta dentro
Di’;ﬁ?ggNDE *La peticion fue resuelta de los términos de ley, se debe revisar el
20194500010982 | 367552019 INTERES dentro de los términos de tiempo requerido para hacerlo, pues el
GENERAL ley contenido no debié demandar 9 dias para ser
resuelto
* A pesar de que 1a misma
DERECHO DE pf—:t|cuon fue realizada en * La solicitud fue presentada en diferentes
PETICION diferentes momentos instantes, pero respondida con diferencias de
20194500037322 | 1195432019 (1170002019 y . rE . )
INTERES . tiempo considerables 3 y 13 dias
1195432019) éstas fueron .
GENERAL respectivamente.
resueltas dentro de los
términos de ley
SOLICITUD DE *La peticién fue resuelta * La respuesta registrada en el Orfeo tiene
20194500045462 | 1461532019 dentro de los términos de fecha del 21/06/2019 solo fue digitalizado
INFORMACION .
ley hasta el dia 26/06/2019
*Pese a que la sugerencia fue respondida
*La sugerencia fue dentro de los términos de ley, se debe revisar
20194500048522 | 1544202019 SUGERENCIA | respondida dentro de los el tiempo requerido para hacerlo, pues el
términos de ley contenido no debié demandar 9 dias para ser
comunicado.

20194500010942

357782019

i et

# 1

e o

SRR MO £ RVACIONES

2l

El drea de Atencidn al

Ciudadano alerto sobre el
posible vencimiento

DERECHO DE
TS;{IE%SQ El contenido de la respuesta
GENERAL es consistente y remite la

totalidad de lo exigido por
el peticionario

*La respuesta se emiti6 fuera de términos de
ley. :

*No se observa comunicacion informando
que la peticién no podia ser resuelta en los
plazos de ley, conforme el pardgrafo del
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.
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Se adjuntan la totalidad de
los documentos requeridos
por el peticionario
La peticidn fue enviada el
SOLICITUD DE ; e .
20194500037862 | 1211552019 INFORMACION | Mismo dia habil a la entidad
competente.
PRESENCIAL
P RADICADOY I I70 DE] ERENIS : i
RADICADO.OREED ASER y § :
' ' o) BETICION . GRS
SOLICITUD DE | *La peticion fue resuelta dentro
20194500012512 | 412392019 INFORMACION | de los términos de ley.
*No se da cumplimiento a la actividad No.7
del Procedimiento Tramite a los
requerimientos presentados por la ciudadania
Cddigo:2ES-GSC-PD-01 del 20/03/2019, dado
DI;::’REEF(I;C‘-:gl\?E *La peticion fue resuelta dentro | 9U€ N0 € encuentra asociado el radicado de
20194500041912 | 1353612019 peticion salida al radicado de entrada del gestor de
INTERES de los términos de ley. ORFEO
PARTICULAR . :
*Se observa que el radicado de la respuesta
es de fecha 25/06/2019; sin embargo, fue
digitalizado el 28/06/2019, fecha ultima que
corresponde a la terminacidn en el SDQS.
TELEFONICO
N, RADICADOR IRLEC.08 o ) . ARt
Sn | GEIeD ; 1ok o
RADICADO OREEQ T NSRS | C"; Loy
*La peticién fue
20194500005822 | 204852019 SOLICITUD DE resuelta dentro de los | *No se observa documento asociado de respuesta al
INFORMACION | " !
términos de ley. radicado de entrada del gestor de ORFEOQ.
DERECHO DE
PETICION La respuesta es
20194500004002 | 141702019 INTERES consistente y resuelve
PARTICULAR | la peticidn del usuario | La peticion fue resuelta de forma extemporanea

6.5 CONTROLES ESTABLECIDOS POR LA ENTIDAD

El Area de Atencién al Ciudadano del idartes continuamente envia reportes preventivos informando
los tiempos de las PQRS que estan por vencerse (grafico 5).
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Grdfico 5 Reporte preventivo - Gestion a los derechos de peticién
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Fuente: Correo electrénico enviado el 31 de mayo de 2019

Como parte de los controles se encuentran los informes mensuales que elabora el Area de atencion al
ciudadano, los cuales se envian a la Subdirectora Administrativa y Financiera y a la Veeduria Distrital
en la pagina web hitp://redquejas.veeduriadistrital.gov.co/

Teniendo en cuenta los oficios sobre peticiones vencidas enviados por la Direccién Distrital de
Calidad del Servicio de la Secretaria General de ia Alcaldia Mayor, las areas de Control Interno y
Control Interno Disciplinario, convocaron mesas de trabajo para analizar los casos en los que se estan
sobrepasando los tiempos de respuesta a los peticionarios. Como resultado de las reuniones, se
formuld un Plan de Mejoramiento con la Oficina Asesora Juridica y se citaron a todos los gestores de
PQRS del Instituto para informar las acciones a tomar por parte de éstas dos dreas en caso de que las
acciones implementadas no se cumplan o no mejoren los tiempos de respuesta de las peticiones.

En Comité Institucional de Gestion y Desempefio del 13 de mayo de 2019, el Area de Atencion al
Ciudadano presentd las estadisticas principales sobre tipos de solicitudes que llegan al instituto,
dependencias con mayor nimero de solicitudes, comparativos de solicitudes 2017-2018. También
presento los resultados de las encuestas de percepcion del servicio.
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Por Gitimo, el Area de Control Interno el 20 de junio de 2019, realizé una presentacion dirigida a
funcionarios y contratistas de las diferentes dependencias del Instituto en la cual se orientd a los
participantes en la gestién que se debe realizar con las PQRS que ingresan al Idartes, asi como la
proteccion de datos personales y sensibles que pueden allegarse en las peticiones.

7. RECOMENDACIONES

e Resulta de gran valor para el servicio que brinda la entidad que informacidn tal como: cédula
del peticionario se encuentre disponible en la informacién de radicado, ya que esto permitiria
que los usuarios del sistema encuentren con mayor facilidad la informacion que requieren. Lo
anterior de conformidad con el Paragrafo del articulo 30 del Decreto 2609 de 2012 que sefiala:
"Las entidades publicas podran, segun 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 finalizacién en el SDQS coincida con la fecha de radicacion 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 situacion 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 retroalimentacidon 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.

RLOS ALBERTO QUITIAN SALA
Asesor de Control Interno
Instituto Distrital de las Artes

Proyecto:

Carlos Quitian

Paula Luengas
Giovanny Montenegro
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