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Bogota D.C, 30 de diciembre de 2019

PARA: JULIANA RESTREPO TIRADO
Directora General

DE: CARLOS ALBERTO QUITIAN SALAZAR
Asesor Control Interno

ASUNTO: Informe cumplimiento de los lineamientos fijados en el Decreto
371 de 2010 en materia de Atencion al Ciudadano

Cordial saludo Doctora Juliana,

Para su conocimiento y fines pertinentes remito Informe de los lineamientos
fijados en el Decreto 371 de 2010 en materia de Atenciéon al Ciudadano,
realizado por el equipo de Control Interno. El area responsable revisara las
recomendaciones generadas y tomara las medidas que se estimen necesarias
para su cumplimiento.

Atentamente,

CARLOS ALBERTO QUITIAN SALAZAR
Asesor Control Interno

instituto Distrital de las Artes

Carrera 8 No. 15 46, Bogoté O.C. Colombia s0GOT, A
Teléfono: 3795750

www.idartes.gov.co M EJ O R

e-Mail: contactenos@idartes.gov.co PARA TODOS
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Proceso / Area/ Tema Proceso: Gestion del servicio a la Ciudadania.

DECRETO 371 DE 2010 ART. 3 “DE LOS PROCESOS DE ATENCION
AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION
DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE
LOS CUIDADANOS, EN EL DISTRITO CAPITAL." |

Objetivo de la auditoria

Determinar el grado de cumplimiento al Decreto 371 de 2010 de los
requisitos alli consignados con el fin de asegurar la prestacion de los
servicios en condiciones de equidad, transparencia y respeto, asi como
la racionalizacion de los tramites, la efectividad y el facil acceso a éstos.

Auditor(es)

German Ignacio Ahumada Valbuena

Alcance

Verificar que el proceso de Gestion del servicio a la Ciudadania cumpla
con el objetivo de atender los requerimientos (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes de Informacion, Sugerencias y Felicitaciones)
que interponen los ciudadanos al Instituto Distrital de las Artes IDARTES
con el fin de ser resueltos dentro del términos de legalidad y calidad
sefialados en el decreto 371 de 2010 articulo 3.

Metodologia

Entrevistas en sitio, inspeccion en fisico y virtual de las actividades que
realiza el Area de Atencion al Ciudadano, con el fin de obtener y analizar
la evidencia para determinar el cumplimiento con el objetivo de la
auditoria. o

Insumos

¢ Procedimientos

+ Actas de reunion

+ Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion,
Sugerencias y Felicitaciones '

¢ Encuestas

+ Informes

Criterios

Manual: de atencion y servicio a la ciudadania (Codigo 2ES-GSC-MAN-
01) '

Procedimiento: Tramite a los requerimientos presentados por la
ciudadania (Cddigo 2ES-GSC-PD-01)

Circular 067 de 2010 Asunto: Orientaciones para la designacion de la
figura del Defensor del Ciudadano en todas las entidades distritales.
Decreto 197 de 2014: Por medio del cual se adopta la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.
Decreto 392 de 2015: Por medio del cual se reglamenta la figura del
Defensor de la Ciudadania en las entidades y organismos del Distrito
Capital y se dictan otras disposiciones '

Actividades para desarrollar
(tomadas del Decreto 371 de 2010)

1. Verificacion de las encuestas de satisfaccion de usuarios.. -
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Verificacion de la informacion relacionada con el Defensor del
Ciudadano en el portal web

El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias
y solicitudes de informacion que recibe la entidad por los
diferentes canales.

Verificacion de la realizacion del informe mensual remitido a la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y a la
Veeduria Distrital. '

Verificar los diferentes mecanismos de interaccion efectiva
institucionales con el fin de lograr mayor eficacia en la solucion
de los requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que
pueden generarse en desarrollo de dichos procesos.
Ubicacion de la dependencia y sefalizacion visible para facilitar
el acceso a la comunidad

Verificar la continuidad en la operacion y que garantice
oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de
coherencia entre lo pedido y lo respondido.

La participacion del funcionario del més alto nivel encargado del
proceso misional de atencion a quejas, reclamos y solicitudes
en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital y 1a adopcion de medidas tendientes a acoger
las recomendaciones que en el seno de dicha instancia se
formulen.

Tiempo estimado

Dos (2) semanas

RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

En cumplimiento al seguimiento del Decreto 371 de 2010, se relacionan las situaciones encontradas
por el Area de Control Interno de Gestion a lo estipulado en el articulo 3 del mencionado Decreto “De
los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de informacion y atencion de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, en el Distrito Capital”.

1) La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de
fondo, coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales.

Se realiza la revision del informe de las encuestas de satisfaccion y puntos de atencion al ciudadano
con corte al mes de octubre. Encuestas de satisfaccion diligenciadas por los usuarios que interponen
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacidn, sugerencias y felicitaciones ante el Instituto
Distrital de las Artes — IDARTES, en la cual se evallan criterios tales como Atencion, calidad,

amabilidad y tiempo en obtener respuesta.
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El analisis de la informacion se encuentra publicado en el portal de la entidad en el link de
transparencia en la siguiente ruta:

v' Instrumentos de gestion de informacion publica / Informe de encuestas de satisfaccion /
Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes.

En la ruta descrita se encuentra discriminado mes a mes la informacién detallada y analizada de las
encuestas diligencias por los usuarios.

A continuacion, se presentan las encuestas de satisfaccion realizadas en el Idartes durante la vigencia
2019, donde se evallan variables tales como:

e La atencion al requerimiento, tramite o solicitud de servicio (Excelente, Bueno, Regular o
Malo).

o Eltiempo en obtener la respuesta a su pregunta, tramite o requerimiento (Excelente, Bueno,
Regular o Malo). :

e Lacalidad en el servicio, conocimiento del personal que atendié la solicitud ciudadana, actitud
y disposicion de los funcionarios (Excelente, Bueno, Regular o Malo).

Teniendo en cuenta las variables enunciadas, se obtienen datos graficados pormenorizados mes a
mes como se evidencia en las imagenes 1, 2 y 3 respectivamente, donde se promediaron los
resultados obtenidos de las 4 categorias de calificacion.

A continuacion, el porcentaje de cumplimiento de la atencion al requerimiento, tramite o solicitud:

PORCENTAIJE DE CUMPLIMIENTO DELAREA
noViEMBRE TR 057
ocTusre I SRS 1007
SEPTIEMBRE  AERE e o 52
AGOSTO M o 59
Jutio AT 059
JUNIO NS 050
MAYO (R R o5
ABRIL SRR o0
MARzO SIS 00%

FEBRERO  SENNSEN . 0 5%
eNERO G N 1007

84% 86% 88% 90% 92% 94% 96% 98% 100%

Imagen 1. Fuente: elaboracién propia.
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El tiempo en obtener la respuesta a las preguntas formuladas, tramites o requerimientos realizados
por los ciudadanos, tuvo un comportamiento el siguiente comportamiento:

NOVIEMBRE
OCTUBRE
SEPTIEMBRE
AGOSTO
JULIO
JUNIO
MAYO
ABRIL
MARZO
FEBRERO
ENERO

TIEMPO DE RESPUESTA

AR 030,

A, 1009

A o 5%
I3
AR 0 5%
A O 5%
AR G 59
AR 5%
SRR 07

AU, S5
SRR 5,

84% 86% 88% 90% 92% 94% 96% 98%

Imagen 2. Fuente: elaboracion propia.

100%

Referente a la calidad en el servicio, conocimiento del personal que atendié la solicitud ciudadana,
actitud y disposicion de nuestros funcionarios tenemos el siguiente comportamiento:

NOVIEMBRE
OCTUBRE
SEPTIEMBRE
AGOSTO
JULIo
JUNIO
MAYO
ABRIL
MARZO
FEBRERO
ENERO

CALIDAD DEL SERVICIO PERCIBIDO

S 0 5%

A R 100%

SNSRI S
A 05
SRR o 5o
SRR 05
S 05
SRR 90%

AR 0%

;L3
SRR O 5%

84% 86% 88% 950% 92% 94% 96% 98%

Imagen 3. Fuente: elaboracién propia.

100%
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De acuerdo a los informes elaborados por el Area de Atencién al Ciudadano durante la vigencia de
2019, la entidad ha presentado un comportamiento sobresaliente en cuanto al criterio de coherencia
en las respuestas emitidas, claridad, calidez y oportunidad en los cuales la entidad tambien se destaca
distritalmente.

Por otra parte, Bogota cuenta por primera vez, cuenta con un indice que permite conocer la
informacion objetiva y comparada sobre la calidad de los servicios que prestan las entidades de la
Administracion Distrital.

La Veeduria Distrital aplico el indice Distrital de Servicio a la Ciudadania en 25 entidades de los 15
sectores administrativos del Distrito, el Instituto Distrital para las Artes IDARTES clasificé dentro de los
tres primeros puestos con una calificacion del 92%.

Mediante una herramienta se realiza el seguimiento de los Derechos de Peticion que administra el
Area de Atencion al Ciudadano, alli se emiten las alertas cuando el tiempo de vencimiento se
encuentra cercano, de igual manera el Aplicativo de Gestion Documental ORFEO, Correo institucional,
Chat institucional, se mantienen sincronizados de manera constante con las diferentes areas o -
dependencias del Instituto, facilitando seguimiento de las respuestas que emiten las mismas y
teniendo en cuenta los tiempos establecidos.

Por otra parte, a partir del mes de septiembre de 2018 la Subdireccion de Equipamientos Culturales
viene elaborando y publicando los informes de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Solicitudes.

2) El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, reclamos y
solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de
concientizar a todos los servidores publicos sobre la importancia de esta labor para el
mejoramiento de la gestion.

Se evidencia la existencia de documentos actualizados que regulan el proceso:

¢ Manual: Atencion y servicio a la ciudadania (Codigo 2ES-GSC-MAN-01) 12 de noviembre de
2019. v
e Procedimiento: Tramite a los requerimientos presentados por la ciudadania (Codigo 2ES-
GSC-PD-01) 20 de marzo de 2019. o

Se evidencia también la publicacion en el portal web de la informacion de quien realiza la funcion del
Defensor Ciudadano, en el link transparencia en la siguiente ruta:

v Mecanismos del contacto con el sujeto obligado / Defensor del ciudadano

A continuacion, una referencia grafica donde se encuentra ubicado el mecanismo:
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Imagen 4. Fuente: Pagina web Idartes.

Con referencia a la designacion se encuentra establecida en la Resolucion 1212 de 2018 “Por medio
de la cual se adopta la carta de trato digno y se designa el defensor de la ciudadania en el Instituto
Distrital de las Artes - Idartes" , articulo segundo : “Para todos los efectos el Defensor del Ciudadano
en la entidad sera quien ostente el cargo de Subdirector (a) Administrativo (a) y Financiero (a), quien
no podra delegar dicha labor", lo cual esta en concordancia con la informacion publicada en el portal
web.

3) Elregistro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion
que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe estadistico mensual de estos
requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual debera ser remitido
a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital, con
el fin de obtener una informacion estadistica precisa, correspondiente a cada entidad.

La entidad mantiene actualizada la Base de Datos de Seguimiento de PQRS en la cual a corte de
“octubre de 2019 se han registrado 3.963 requerimientos de la ciudadania en las cuales se puede
evidenciar la recepcion permanentemente en los horarios previstos y por diferentes canales tales como
correo electronico, buzdn, escrito, presencial, telefonico y web.

En La siguiente grafica se muestra el numero por cada uno de los canales en la presente vigencia:
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Imagen 5. Fuente: Pagina web Idartes.

4) El disefio e implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los servidores
publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del
Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en la
solucion de los requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en
desarrollo de dichos procesos. ’

La entidad cuenta con varios canales de interaccion sistemas de informacion dentro de los cuales se encuentran
el correo electronico, chat institucional y el sistema distrital de quejas y soluciones, mediante los cuales se
mantiene una comunicacion directa y de manera constante entre el area de atencion al ciudadano y las demas
dependencias del Instituto.

Estos mecanismos estan destinados a facilitar el seguimiento y presentan el siguiente comportamiento en
cuanto a las encuestas recibidas por cada uno de estos canales:
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Imagen 7. Fuente: Elaboracién propia.
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Imagen 8. Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 9. Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 10. Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 11. Fuente: Elaboracion propla
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Imagen 12. Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 13. Fuente: Elaboracidn propia.

NUMERO DE ENCUESTAS POR

CANAL SEPTIEMBRE

- 208
250 o
200 :
150 73
]0_0 8 0 8

58 - o o -

> o > O
¥ & &8
@ & &
O
<

Imagen 14. Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 15. Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen 16. Fuente: Elaboracion propia.

Esta auditoria permitio evidenciar que el area de Atencion al Ciudadano realiza su gestion conforme lo
establecido en el procedimiento Tramite a los requerimientos presentados por la ciudadania (Codigo 2ES-GSC-
PD-01). Es importante recalcar el compromiso que deben adquirir las areas competentes para generar las
respuestas de manera oportuna y con la calidad requerida, cumpliendo los requisitos establecidos por la ley.

Como se ha mencionado en informes anteriores, los indicadores generados por el Area de Atencion al
Ciudadano son documentados en informes mensuales que son enviados a Veeduria Distrital, publicados en la

plataforma de dicha entidad.

5) La ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencién de quejas, reclamos
y solicitudes y la sefalizacion visible para que se facilite el acceso a la comunidad.

La entidad ha establecido diferentes mecanismos de atencion al ciudadano en los que se encuentra:
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i. Puntos de Atencién al Ciudadano:

S . SEDE PRINCIPAL RN
UBICACION HORARIO TELEFONO
Carrera8 No.15 - 46 | Lunes a viernes 8 a.m. a 5:00 p.m. Jornada
(Entrada principal) continua (57+1) 3795750 Ext. 4501
_ CREA DE CASTILLA .
UBICACION HORARIO TELEFONO
Carrera 75 N° 8b - 89 8:00 am -12:00 m y de 1:00 pm - 5:00 pm (57+1) 3795750 Ext. 4502
_ - VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA ‘
UBICACION HORARIO TELEFONO
Lunes a Viernes 8 am a.5:00 pm jornada | (57+1) 3795750 Ext. 4600 -

Carrera 8 No. 15 - 46

continua 4604

ii. Otros:

= Correo electronico: contactenos@idartes.qov.co
= Notificaciones judiciales: notificacionesjudiciales@idartes.gov.co
= Sugerencias 0 inquietudes a través de un formulario puesto en el portal web

La infraestructura de la sede principal cuenta con una amplia zona destinada a la atencion de los ciudadanos
peticionarios, ubicada al ingreso de la sede en fa Carrera 8 No. 15 - 46. Adicionalmente, se cuenta con buzones
de sugerencias ubicados en los equipamientos culturales de IDARTES.

La informacion se encuentra publicada en el portal web de la entidad, en fa siguiente ruta:

http:/lidartes.qov.coles/transparenciafinstrumentos-de-gestion/informe-de-pgrds

A continuacion, una referencia grafica de la ubicacion del link:
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Imagen 17. Fuente: Pagina web Idartes.

6) La operacion continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones que
garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de coherencia entre lo pedido y lo
respondido.

De acuerdo con los seguimientos en los parametros de calidad y oportunidad de las respuestas y el manejo de
la herramienta “Bogota te escucha”, emitidos por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, y tal como se
muestra en las imagenes de la 18 a la 28, se evidencian los tiempos que demora la entidad, en dar tramite a
las peticiones de la ciudadania.

En las siguientes graficas se muestra el tiempo promedio en dias de respuesta por tipologia y dependencia:
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Imagen 18. Fuente: Elaboracién propia con datos del Informe encuesta de satisfaccion de Enero 2019.
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Imagen 19. Fuente: Elaboracion propia con datos del Informe encuesta de satisfaccion de Febrero

2019.
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Imagen 20. Fuente: Elaboracion propia con datos del Informe encuesta de satisfaccion de Marzo 2019.
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iiﬁié"g"é_n 21. Fuente: Elaboracion propia con datos del Informe encuesta de satisfaccion de Abril 2019.
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Imagen 22. Fuente: Elaboracion propia con datos del Informe encuesta de satisfaccion de Mayo 2019.
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magen 23. Fuente: Elaboracion propia con datos del Informe encuesta de satisfaccion de Junio 2019.
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Imagen 24. Fuente: Elaboracion propia con datos del Informe encuesta de satisfaccion de Julio 2019,
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Imagen 25. Fuente: Elaboracion propia con datos del Informe encuesta de satisfaccion de Agosto

2019.
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Imagen 26. Fuente: Elaboracion propia con datos del informe encuesta de satisfaccion de Septiembre
2019. ‘
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Imagen 27. Fuente: Elaboracion propia con datos del Informe encuesta de satisfaccion de Octubre
2019.
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Imagen 28. Fuente: Elaboracion propia con datos del Informe encuesta de satisfaccion de Noviembre
2019.

7) La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de atencion a
quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria
Distrital y la adopcion de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de
dicha instancia se formulen.

De acuerdo a este requisito, se verifica la participacion del funcionario designado a realizar estas actividades,
asistiendo a las reuniones y todos los eventos programados por la Delegada para la Atencion de Quejas y
Reclamos de la Veeduria Distrital. De igual manera, se verifica el cumplimiento de los lineamientos o directrices
impartidas por esta red. En la entidad la persona asignada es la funcionaria a cargo del proceso de atencion al
ciudadano quien reporta a su supervisor las reuniones y actividades a realizar establecidos por la red.
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