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Bogota D.C, miércoles 06 de marzo de 2024

PARA: MARIA CLAUDIA PARIAS DURAN
Directora General

DE: MARIA DEL PILAR DUARTE FONTECHA
Asesora de Control Interno

ASUNTO: Informe seguimiento a las quejas, sugerencias y reclamos segundo semestre 2023.
Cordial saludo Directora

En consideracion a las actividades establecidas en el Plan Anual de Auditoria 2024, aprobado en el
Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno y en ejercicio de las facultades legales
otorgadas por la Ley 87 de 1993 y Decreto 648 de 2017 en el rol de evaluacion y seguimiento del
Area de Control Interno, remito el informe del asunto.

Resultados:

Se analizé la informacién reportada en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas-
Bogota te Escucha, los informes publicados por la Subdireccion Administrativa y Financiera y el
instrumento de Excel, proporcionado por el Area de Relacionamiento con la Ciudadania a 31 de
diciembre de 2023, en la que se registran 2195 PQRSD.

Se identificaron dos oportunidades de mejora, para ser analizadas por parte de los procesos
responsables y de esta manera generen las acciones que consideren pertinentes para la mejora
institucional.

e Realizada la revision en el sistema Orfeo en la cual se encuentra la descripcion
“solicitud certificacién del contrato” se evidencidé que existen aproximadamente 1404
radicados por el grupo de gestiéon documental como solicitudes de certificacion de
contratos de prestacion de servicios, y de acuerdo con la informacién registrada en el
instrumento de Excel, alimentado de manera manual por el Area de Relacionamiento
con la Ciudadania, se observa que sélo se ingresé una solicitud, lo que da lugar a
inexactitud en la informacién de radicados recibidos en la entidad por parte de las dos
dependencias.

e Es pertinente indicar que una vez verificado el procedimiento tramite a los
requerimientos presentados por la ciudadania, identificado con el cédigo GRS-PD-01
del 18 de diciembre de 2023 versién 5, se establece el seguimiento a las peticiones
entre autoridades, revisando el instrumento de Excel, alimentado de manera manual
por el Area de Relacionamiento con la Ciudadania no se encuentran relacionadas las
peticiones que ingresan de otras autoridades lo cual afecta lo establecido en el
procedimiento.
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A continuacion, se detalla una observacion realizada por el equipo de control interno y el posible
responsable.

Se observa inconsistencia en las fechas de
respuesta y de radicacion en 16 peticiones,
registradas en el instrumento de Excel,
alimentado de manera manual por el Area de
1 Relacionamiento con la Ciudadania, en el cual
realizan el seguimiento y control de las PQRS y
remitido al Area de Control Interno, comparado
con los sistemas oficiales Bogota te escucha y
Orfeo.

Relacionamiento
con la ciudadania

RECOMENDACION

e Establecer puntos de control efectivos, preferiblemente automatizados para la elaboracion de
bases de datos con el fin de asegurar la exactitud de la informacion, reportada en los sistemas
oficiales Bogota te escucha y Orfeo.

e Articular las Areas de Relacionamiento con la Ciudadania y Gestién Documental con el fin de
tener una sola informacion respecto de las PQRS que ingresan a la entidad y definir controles
necesarios para superar las deficiencias encontradas.

e Implementar controles efectivos que aseguren el cumplimiento de lo establecido en el Articulo
30. Peticiones entre autoridades de la Ley 1755 de 2015 y hacer seguimiento a las peticiones
generadas por las entidades.

Atentamente,

Copia: Andrés Felipe Albarracin Rodriguez- Subdirector Administrativo y Financiero
Documento 20241300155353 firmado electrénicamente por:

MARIA DEL PILAR DUARTE FONTECHA, Asesora de Control Interno, Area de Control
Interno, Fecha firma: 06-03-2024 14:50:16

Reviso: HEIDY KAREN PORTILLA TORRES - Contratista - Area de Control Interno
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INTRODUCCION

El Area de Control Interno, en cumplimiento de sus funciones constitucionales y legales de
evaluacion y seguimiento, contempladas en la Ley 87 de 1993, el articulo 2.2.21.5.3 del
Decreto 648 de 2017 y el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y demas normas que los
reglamentan o complementan, y segun lo establecido en el Plan Anual de Auditoria vigencia
2024, presenta el siguiente informe respecto al tramite y cumplimiento normativo en la
atencion de las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos (PQRS) allegadas a la entidad
durante el segundo semestre de la vigencia 2023.

1. OBJETIVO

Realizar el seguimiento a la gestién y tramite dado por el Instituto Distrital de las Artes - Idartes
a las peticiones quejas, reclamos y sugerencias presentadas por la ciudadania durante el
segundo semestre de 2023, de acuerdo con los términos de respuesta establecidos en la
normatividad aplicable.

2. ALCANCE

Verificacion, evaluacién y cumplimiento a la normatividad aplicable para la atenciéon de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, recibidas por el Instituto Distrital de
las Artes - Idartes, dentro del periodo comprendido entre el 1 de julio a 31 de diciembre de
2023.

3. NORMATIVIDAD
Los criterios normativos que fueron tenidos en cuenta para el seguimiento son los siguientes:
- Constitucion Politica de Colombia. Art 23.
- Ley 1474 de 2011 del Congreso de Colombia “Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancién de

actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica’. Articulo 76.

- Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo. Articulos 7 y 14

- Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones. Articulos
25.

- Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo. Articulos 13, 14,15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30y 31.

- Decreto 371 de 2010 de la Alcaldia Mayor de Bogota “Por el cual se establecen
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lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la
corrupcioén en la Entidades y Organismos del Distrito Capital” Articulos 3,4,5.

- Decreto 1081 de 2015. Por el cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del
Sector Presidencia de la Republica Articulos 2.1.1.3.1.1., 2.1.1.3.1.2., 2.1.1.6.2,
21.1.31.3,2.1.1.3.14.

- Decreto 1166 de 2016. Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2
del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de
las peticiones presentadas verbalmente".

- Decreto 847 de 2019 de la Alcaldia Mayor de Bogota “Por medio de la cual se
establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan
otras disposiciones”.

- Decreto 293 de 2021. Por el cual se modifican lineamientos en materia de servicio a
la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones.

- Directiva Conjunta 01 de 2021-Secretaria Juridica Distrital . Directrices para la
atencion y gestién de denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o existencia de
inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccién de identidad del
denunciante.

- Directiva 08 de 2021-Alcaldia Mayor de Bogota. Lineamientos para prevenir
conductas irregulares relacionadas con el incumplimiento de los manuales de funciones
y competenciaslaborales y de los manuales de procedimientos institucionales, asi
como por la pérdida, o deterioro, o alteracion o uso indebido de bienes, elementos,
documentos publicos e informaciéon contenida en bases de datos y sistemas de
informacién. Numeral 3.

- Circular 11 de 2020 de la Veeduria Distrital. Alertas tempranas - Lineamientos
generales sobre el tramite de los derechos de peticidn interpuestos por redes sociales-
articulacion areas de comunicaciones.

- Procedimiento tramite a los requerimientos presentados por la ciudadania,
identificado con el cédigo GRS-PD-01 del 18 de diciembre de 2023 version 5, que tiene por
objetivo:*Recibir y gestionar las peticiones provenientes de la ciudadania registrados
a través de diversos canales de atencion, mediante el uso de las herramientas de
gestion Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha
y el Sistema de Gestion Documental Orfeo garantizando el tratamiento de la misma,
ante las unidades de gestion responsables, para emitir una respuesta clara, completa,
coherente, oportuna y de calidad”.
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4. METODOLOGIA

En el desarrollo de la presente evaluacion, se aplicaron métodos de revision a partir de la
informacion generada por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS “Bogota te
escucha”, y remitida mediante radicado radicado: 20244000071743 del 30 de enero de
2024 por la Subdireccion Administrativa y Financiera.

Se realizdé un analisis cualitativo y cuantitativo de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que se encuentran registradas en el instrumento de Excel alimentado de
manera manual por el Area de Relacionamiento con la Ciudadania, en el cual realizan el
seguimiento y control de las PQRS y remitido al Area de Control Interno.

Ademas, se verifico la pagina web Bogota te escucha:
https://sdgs.bogota.gov.co/sdgs/publico/hojaRuta/,pagina web Idartes:
https://www.idartes.gov.co/es y aplicativo de gestién documental Orfeo.

El analisis cualitativo se realizé por medio de una muestra. Para la determinacion de esta,
se utilizo el aplicativo para el Calculo de muestreo aleatorio simple que proporciona el
Departamento Administrativo de la Funcion Puablica a través de la caja de herramientas de la

guia de auditoria interna basada en riesgo 2020 V.04. ,http://www.funcionpublica.gov.co_(ver
Grafica 1)
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@ CALCULO DE LA MUESTRA
AUDITORIA:
Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcién de una poblacién

Entidad Instituto Distrital de las Artes

Proceso Seguimiento PQRS
Realizar el seguimiento a la gestion y tramite dado por el Instituto
Distrital de las Artes - Idartes a las peticiones quejas, reclamos Yy

Calculo de la muestra para: sugerencias presentadas por la ciudadania durante el segundo semestre
de 2023, de acuerdo con los términos de respuesta establecidos en la
normatividad aplicable.

Periodo Evaluado: 1 de julio a 31 de diciembre de 2023.

Preparado por: Heidy Portilla Torres

Fecha: 31/01/2024

Revisado por:

Fecha:

INGRESO DE PARAMETROS

Tamaiio de la Poblacion (N) 2.195 TAMANO DE LA MUESTRA

Error Muestral (E) 5% Férmula| 43 |

Proporcion de Exito (P) %

Nivel de Confianza (Z) (1) 1,282

Formula para poblaciones infinitas

n= z *P* Q
5 Z= Valor de la distribucién normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E E= Error de muestreo (precision)
N= Tamario de la Poblacién
Formula para poblaciones finitas P= Proporcién estimada
n= P*Q*z *N KLt
N*El+Z7*P*Q

llustracion 1. Caja de herramientas de la guia de auditoria interna basada en riesgo 2020
V.04http.//www.funcionpublica.gov.co/quias

5. RESULTADOS

e Cumplimiento de las normas para el periodo del seguimiento

Se realizo la verificacién al cumplimiento de la normatividad establecida para la gestion de las
PQRSD, para el periodo comprendido entre el 1 julio al 31 de diciembre de 2023, evidenciando
lo siguiente:




EVALUACION INDEPENDIENTE

Cadigo: EI-F-25

Fecha: 11/03/2023

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
CULTURA RECREACION Y DEPORTE

Instituto Distrital de las Artes

FORMATO
INFORMES DE LEY Y/O SEGUIMIENTOS

Version: 2

Pagina: 7 de 24

Ley 1474 de
2011

“‘Art. 76. OFICINA DE
QUEJAS, SUGERENCIAS
Y RECLAMOS. En toda
entidad publica, debera
existir por lo menos una

dependencia encargada
de recibir, tramitar y
resolver las quejas,
sugerencias y reclamos
que los ciudadanos
formulen, y que se
relacionen con el

cumplimiento de la mision
de la entidad. La oficina de
control interno  debera
vigilar que la atencién se
preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y
rendira a la administracién
de la entidad un informe

semestral sobre el
particular. En la pagina
web principal de toda

entidad publica debera
existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de
facil acceso para que los

ciudadanos realicen sus
comentarios. Todas las
entidades publicas

deberan contar con un
espacio en su pagina web
principal para que los
ciudadanos presenten
quejas y denuncias de los
actos de corrupcion
realizados por funcionarios
de la entidad, y de los
cuales tengan
conocimiento, asi como
sugerencias que permitan
realizar modificaciones a la
manera como se presta el
servicio publico.

La entidad cuenta con un Area de
Relacionamiento con la Ciudadania que se
encarga de recibir y tramitar las PQRSD que los
ciudadanos formulan.

Asi mismo el Area de Control Interno dando
cumplimiento, semestralmente realiza un
informe de seguimiento frente al cumplimiento
de las normas vigentes igualmente se publica en
el link de transparencia de la pagina web de la
entidad.

Se observoé que, en la pagina web, existe el Link
de quejas y reclamos, el cual cuenta con facil
acceso para que los ciudadanos
https://www.idartes.gov.co/es/servicio-
ciudadania.

| I | I el
Siempre en empatia con la ciudadania

= Atencién a la ciudadania

El Instituto Distrital
de las Artes de
Bogots, leda la
Bienvenida

Denuncie aqui actos de
cormupcion o conflictos de

Area de Servicio a la Ciudadania

]

nsnuTo
DISTRITAL DE LAS ARTES
IDARTES

&
BOGOT/\
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Ley 1437 de
2011

“ARTICULO 7°. DEBERES
DE LAS AUTORIDADES EN
LA ATENCION AL PUBLICO.
Las autoridades tendran,
frente a las personas que
ante ellas acudan y en
relacion con los asuntos que
tramiten, los  siguientes
deberes:

4. Establecer un sistema de
turnos acorde con las
necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias, para la
ordenada atencion de
peticiones, quejas, denuncias
y reclamos, sin perjuicio de lo
sefialado en el numeral 6
articulo 5 de este cddigo.

Se observa que el Area de Relacionamiento con
la Ciudadania brinda la atencion de acuerdo con
el orden de llegada en las instalaciones. Asi
mismo cuenta con la atencion por medio de la
pagina web de la entidad.
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5. Expedir, hacer visible y
actualizar anualmente una
carta de trato digno al

usuario donde la
respectiva autoridad
especifique  todos los

derechos de los usuarios y
los medios puestos a su
disposicién para
garantizarlos
efectivamente.

Una vez verificada la pagina web se observa que
se ajustaron los protocolos de acuerdo con los
lineamientos de la Secretaria General a la luz de
la misionalidad de la entidad, los cuales se
pueden consultar en los siguientes links:

Manual de Servicio a la Ciudadania
actualizado: Link manual de servicios

MANUAL

de Servicio a la Ciudadania vesicn 4

Carta de trato digno: Link de carta trato digno

Cartu de s digen

Decreto 371
de 2010

Art 3 numeral 3 donde: “El
registro de la totalidad de
las quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes
de informacion que reciba
cada Entidad, por los

Se observa que mensualmente se publican los
informes de gestion de PQRSD y de aquellas
que fueron clasificadas como veeduria
ciudadana, asi mismo se verifica la remisiéon de
los informes de gestion de peticiones del
segundo semestre al Director, mediante
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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.”

radicado de Orfeo No. 20244500068183 .

Decreto 1081
de 2015

Articulo 2.1.1.6.2. Decreto
1081 de 2015. El cual
compila lo establecido en
el literal h) del articulo 11
de la Ley 1712 de 2014,
por el Decreto. Los sujetos
obligados deberan publicar
los informes de todas las
solicitudes, denuncias y los
tiempos de respuesta.
Respecto de las solicitudes
de acceso a informacion
publica, el informe debe
discriminar la siguiente
informacion minima:

(1) El nimero de
solicitudes recibidas.

(2) EI  numero de
solicitudes que fueron
trasladadas a otra
institucion.

(3) El tiempo de respuesta
a cada solicitud

(4) EI nimero de
solicitudes en las que se
negé el acceso a la
informacion.

Una vez \verificados los informes
correspondientes al segundo semestre de
2023, se observd que estos fueron
presentados discriminando las cifras totales
de peticiones, quejas y reclamos,
relacionando la cantidad de las peticiones
recibidas y clasificadas por cada periodo, asi
mismo se debe indicar que estos se
encuentran publicados en la pagina web, y
se generd un informe anual consolidado.

2004 20240129 Informe anual de PQRS Idartes 2023 40 [7) pESCARGAR

203 20240110 Informe PORSD diciembre 2023 30 [7) DESCARGAR

2023 20231272 Informe PQRSD noviembre 2023 30 [7) pESCARGAR

2023 20231110 Informe PORSD Cetubre 2023 30 [2) DESCARGAR

2023 20231012 Informe PORSD Septiembre 2023 30 [3) pESCARGAR

203 2023-09-12 Informe PORSD Agosto 2023 20 [7) pESCARGAR

2023 20230810 Informe PQRSD Julio 2023 30 [3) pESCARGAR

Se identifica el numero de solicitudes
trasladas a otras instituciones como:

Secretaria de Hacienda

Fundacién Gilberto Alzate
Avendafio

Secretaria de Cultura
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Canal Capital

Instituto Distrital de
Recreaciéon y Deporte

Secretaria de Integracion Social
Secretaria Distrital del Habitat
Secretaria de Gobierno

Los tiempos de respuesta se pueden
evidenciar en los informes publicados en la
pagina web mes a mes observando que el
promedio de respuesta se encuentra dentro
de los términos establecidos.

En los informes del segundo semestre, no se
identificaron solicitudes de PQRSD, en las
cuales se le haya negado el acceso a la
informacién o no hayan sido atendidas.

Decreto 1166

Por el cual se adiciona el
capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1069 de 2015,
Decreto Unico
Reglamentario del Sector

Una vez verificado el reporte a control interno se
observa que el Area de Relacionamiento con la
Ciudadania radica y da respuesta a las
peticiones verbales que realizan los ciudadanos.

por la pérdida, o deterioro, ¢
alteracion o uso indebido de
bienes, elementos
documentos publicos €
informacién contenida en

bases de datos y sistemasg

de 2016 Justicia y del Derecho,
relacionado con la
presentacion, tratamiento y
radicacion de las
peticiones presentadas
verbalmente
Lineamientos para prevenil Para el control del cumplimiento de los términos
conductas irregulares legales para la atencion al ciudadano, la
relacionadas con e| Subdireccion  Administrativa 'y  Financiera
incumplimiento  de  los registra la totalidad de las peticiones en la base
irectiva 08 manuales de funciones Yy denominada: reporte a control interno, lo que
lereZ((:)tlz\qa competenciaslaborales y dg permite llevar un control de los términos. Asi
Ale Idi ) los manuales de mismo, permanentemente generan alertas a las
Mca '3 procedimientos unidades de gestion con las peticiones que
nggtré] © institucionales, asi comd estan préximas a vencer por medio de correo

electrénico a las diferentes areas.




Cadigo: EI-F-25

EVALUACION INDEPENDIENTE
Fecha: 11/03/2023

ALCALDIA MAYOR A
DE BOGOTA D.C. FORMATO Version: 2

CULTURA RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital de las Artes

INFORMES DE LEY Y/O SEGUIMIENTOS

Pagina: 12 de 24

de informacion. Numeral 3.
Directiva Durante el segundo semestre de 2023 para el
Conjunta 01 05 de octubre se presentd una denuncia por
de 2021 - acto de corrupcion. La cual fue trasladada a la
Secretaria Verificacién de d .__ | Oficina de Control Interno Disciplinario
Juridica _| Verificacion de denuncias
Distrital _|ylo posibles quejas por
Secretaria posibles actos de
General corrupcion
Alcaldia
Mayor de
Bogota.

¢ Informacion reportada

Al verificar los informes mensualizados de PQRSD vy el consolidado anual que incluye la
informacion del segundo semestre de 2023, publicados en la pagina web:
https://www.idartes.gov.co/es/transparencia/planeacion/informe-de-pqards, se identifican
variaciones de los datos con lo reportado a control interno como insumo para revision de este
seguimiento, es decir en los informes publicados se registran 2194 peticiones y en la base
enviada al Area de Control Interno se registran 2195.

CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD
FUENTE MES MES MES MES MES MES TOTAL
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE | DICIEMBRE
REPORTE
MENSUAL 388 491 395 370 357 193 2194
WEB
REPORTE
ANUAL WEB 388 491 395 370 357 193 2194
REPORTE A
CONTROL 389 491 395 370 357 193 2195
INTERNO

Tabla 2. Total, de peticiones reportadas en los diferentes informes -Construccion propia a partir de la
informacién reporte control interno.

e Tipologias de las peticiones

Con respecto al tipo de peticion, el reporte control interno del segundo semestre de 2023
evidencia que las peticiones mas representativas corresponden a derechos de peticion de
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interés particular con 70.16% del total (1540 peticiones). En segundo lugar, se encuentran las
solicitudes de acceso a la informacion con un 27.56% del total (605 solicitudes). La tipologia
de peticiones para el segundo semestre de 2023 se detalla en la siguiente tabla:

CONSULTA 1 0,05%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 1 1 0,05%
RECLAMO 2 2 0,09%
SUGERENCIA 2 1 1 4 0,18%
FELICITACION 4 1 1 1 1 8 0,36%
QUEJA 1 1 1 4 1 8 0,36%
DERECHO DE PETICION INTERES GENERAL 5 3 5 5 5 3 26 1,18%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 149 = 224 65 34 9N 42 605 27,56%
DERECHO DE PETICION INTERES PARTICULAR 227 261 322 325 258 147 1540 70,16%
TOTAL 389 491 395 370 357 193 2195 100,00%

Tabla 3. Muestra tipologias de las peticiones - Fuente: Construccion propia a partir de la informacion
reporte a control interno.

En resumen; se observa el uso adecuado de la herramienta Sistema Distrital de Quejas y

Soluciones SDQS “Bogota te escucha”, evidenciando la utilidad por los tipos de peticion y de
esta manera hacer el rastreo de las respuestas de finalizacion de las PQRSD.

e Canales de recepcion
Durante el segundo semestre de 2023, el Instituto Distrital de las Artes - Idartes recibié un

total de 2195 peticiones que fueron gestionadas a través de los ocho (8) medios definidos
para su recepcion.

REDES SOCIALES 0,09%
ESCRITO 4 1 3 8 0,36%
BUZON 12 19 12 12 14 9 78 3,55%
TELEFONICO 26 39 3 1 14 1 94 4,28%
PRESENCIAL 43 35 10 1 16 14 119 5,42%
REDES SOCIALES - CHAT 69 109 38 18 52 39 325 14,81%
WEB 38 65 83 112 60 37 395 18,00%
EMAIL 197 223 249 215 200 90 1174 53,49%
Total 389 491 395 370 357 193 2195 100,00%

Tabla 4 Muestra el total de las peticiones de acuerdo con su canal de recepcion.-Fuente: Construccion
propia a partir de la informacién reporte a control interno.
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En el segundo semestre de 2023, el canal de recepcion oficial mas utilizado fue el correo
electronico con 1.174 (53.49%) peticiones, el segundo lugar corresponde a la web con 395
peticiones (18.00%) y el tercer lugar a las redes sociales — chat para un total de 325 (14.81%).
Los canales que en la actualidad se estan utilizando son:
Presencial:
A. Sede principal - Instituto Distrital de las Artes
Carrera 8 No. 15 — 46 Bogota
Teléfono: (601) 379 5750 - Ext. 4501 y 4502
Lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:30 p.m. - Jornada continua
B. Ventanilla unica de correspondencia
Carrera 8 No. 15 - 46
Teléfono: (601) 379 5750 — Ext. 4600 — 4604
Lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:30 p.m. — Jornada continua
C. Cinemateca de Bogota
Carrera 3 No. 19-10
Teléfono: (601) 379 5750 - Ext. 4504
De 8:00 a.m. a 12:00 m. y de 1:00 p.m. a 5:00 p.m.

Telefénico:

Centro de contacto PBX: (601) 379 5750 opcién 1 ext. 4501-4502-4503-4504 Horario: dias
habiles de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 4:30 p.m. jornada continua.

Virtuales
Chat alojado en la pagina en la parte inferior derecha https://www.idartes.gov.co

Correo electronico: contactenos@idartes.gov.co

¢ Sugerencias o inquietudes?

https://www.idartes.gov.co/es/servicio-ciudadania/contactenos

Actos de corrupcion o conflictos de interés

https://www.idartes.gov.co/es/servicio-ciudadania/contactenos
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e Asignacion por dependencias / areas

En la siguiente tabla se presenta el comportamiento en la asignacién de peticiones hacia las
distintas dependencias / areas del instituto:

AREA DE CONVOCATORIAS 1 0,05%
GERENCIA DE MUSICA 1 0,05%
SUBDIRECCION DE EQUIPAMIENTOS 1 0,05%
TALENTO HUMANO 1 0,05%
GERENCIA DE DANZA 2 0,09%
OFICINA DE CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 2 0,09%
DIRECCION GENERAL 4 0,18%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 8 0,32%
TALENTO HUMANO 8 0,36%
PROYECTO NIDOS 9 0,41%
AREA DE PRODUCCION 11 0,46%
OFICINA ASESORA JURIDICA 13 0,59%
GERENCIA DE ARTE DRAMATICO 15 0,68%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 18 0,82%
GERENCIA DE DANZA 19 0,87%
AREA DE COMUNICACIONES 34 1,55%
GERENCIA DE LITERATURA 45 2,05%
NO COMPETENCIA DEL IDARTES 41 1,87%
PLANETARIO DE BOGOTA 56 2,55%
GERENCIA DE MUSICA 64 2,92%
SUBDIRECCION DE EQUIPAMIENTOS 74 3,37%
GERENCIA DE LAS ARTES AUDIOVISUALES 111 5,06%
GERENCIA DE ARTES PLASTICAS 115 5,24%
SUBDIRECCION DE FORMACION ARTISTICA 180 8,20%
AREA DE CONVOCATORIAS 228 10,39%
SUBDIRECCION DE LAS ARTES 294 13,39%
RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA 840 38,27%
Total general 2195 100,00%

Tabla 5. Asignacién de peticion por dependencias / areas- Fuente: Construccién propia a partir
de la informacién reporte a control interno

Revisada la asignacién de peticiones por area, se evidencia que el 38,27% de las
peticiones (840) son contestadas por el Area de Relacionamiento con la Ciudadania,
en segundo lugar, se encuentra que el 13,39% de las peticiones (294), son contestadas
por Subdireccién de las Artes y en tercer lugar se encuentra el Area de Convocatorias
con el 10,39% (228).
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e Categoria SDQS y subtemas de las peticiones

Durante el periodo comprendido entre el 01/07/2023 al 31/12/2023 la mayor cantidad de
peticiones presentadas estan relacionadas con la categoria SDQS Convocatorias con un total
de 572 solicitudes, equivalentes al 26,06% del total, siendo destacables dentro de esta
categoria los subtemas: Asesorias sobre Programa Distrital de Estimulos PDE,
Inconformidades y reclamos del PDE y Solicitud de Planillas de Evaluacién que corresponden
al 9,79%, 5,69% y 8,06% del total de peticiones, respectivamente.

Asimismo, las solicitudes relacionadas con la categoria SDQS Recursos Fisicos ocupan el
segundo total de peticiones por categoria con un total de 513 solicitudes que equivalen al
23,37% del total de solicitudes, entre las que resalta el subtema Programacion y Boleteria con
396 solicitudes equivalentes al 16,81% del total de peticiones, siento el subtema que
individualmente representa el mayor porcentaje de peticiones frente al total del semestre y en
tercer lugar se encuentran las solicitudes correspondientes a la categoria SDQS Educacion y
formacion con un total de 400 solicitudes, una participacion del 18,22% y en la que sobresale
el subtema Centros de Formacion artistica Crea con 252 solicitudes que equivalen al 11,66%
de las peticiones del semestre. El resto de las peticiones se dividen entre mas areas, pero
ninguna por si sola supera el 10% de participacién en el total de peticiones.

| ASUNTOSJURIDCOS | 34 155%
GESTION JURIDICA Y LEGAL 34 1,55%
CERTIFICACIONES 174 7,93%
CERTIFICACION GANADORES DE INVITACIONES PUBLICAS 20 0,91%
CERTIFICACION GANADORES DE LAS CONVOCATORIAS 28 1,28%
CERTIFICACION PRESTACION DE SERVICIOS 1 0,05%
CERTIFICADOS DE RETENCION 1 0,05%
CERTIFIDOS DE PARTICIPACION 90 4,10%
GANADORES DEL PORTAFOLIO DE ESTIMULOS 6 0,27%
JURADOS 26 1,18%
PROGRAMACION PERMANENTE Y TRAYECTORIA 2 0,09%
ASESORIAS SOBRE PDE 215 9,75%
BANCO DE PROPUESTAS 10 0,46%
INCONFORMIDADES Y RECLAMOS DEL PDE 125 5,69%
INVITACIONES PUBLICAS 31 1,41%
OTRAS CONVOCATORIAS (NO PDE) 11 0,50%
REPORTE FALLAS PLATAFORMA PDE 2 0,09%
SOLICITUD DE PLANILLAS DE EVALUACION 177 8,06%

|[EDUCACIONYFORMACION | 400  1822%
CENTROS DE FORMACION ARTISTICA CREA 257 11,66%
CERTIFICADO DE PARTICIPACION EN TALLERES 60 2,73%
CURSOS Y TALLERES DE FORMACION (NO CREA) 39 1,78%
PROYECTO NIDOS - LABORATORIOS 35 1,59%
SOLICITUD DE ACOMPANAMIENTO CON GRUPO ARTISTICO 8 0,36%
VINCULACION DE JARDINES 1 0,05%

|[ESPACIOPUBLICO | 64 292%]
CONDICIONES DE USO DEL PUFA 3 0,14%

INCLUSION FACHADA EN EL INVENTARIO DE ARTE URBANO - GRAFITI 1 0,05%
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INCONFORMIDADES POR GRABACION Y USO DEL ESPACIO PUBLICO 9 0,41%
PERMISO DE ARTISTAS EN ESPACIO PUBLICO PAES 18 0,82%
PERMISO UNIFICADO DE FILMACIONES AUDIOVISUALES PUFA 9 0,41%
RECORRIDO GRAFITTI 3 0,14%
SOLICITUD REALIZACION DE GRAFITI 21 0,96%
FESTIVALES AL PARQUE Y FERIAS 9| 415%]
FESTIVALES AL PARQUE 67 3,05%
INCONFORMIDADES Y RECLAMOS EN EL MARCO DE LOS FESTIVALES 15 0,68%
INVITACION DE BANDAS NACIONALES O INTERNACIONALES A FESTIVALES 9 0,41%
GESTION DE COMUNICACIONES EVENTOS E INVITACIONES | 85|  387%|
ACREDITACION DE PRENSA 14 0,64%
APOYO CON GRUPOS ARTISTICOS 2 0,09%
DIFUSION Y PERMISOS EN PAGINA WEB 8 0,36%
SOLICITUD DE ENTREVISTAS 32 1,46%
SOLICITUD DE MATERIAL AUDIOVISUAL Y FOTOGRAFICO 29 1,32%

| GESTIONLECTURAYBIBLIOTECAS | 31|  141%
ASESORIA DE LIBRO AL VIENTO 8 0,36%
BECMA OBJETOTECA Y MEDIATECA 3 0,14%
DONACIONES LIBRO AL VIENTO 8 0,36%
PUBLICACIONES DE LAS GERENCIAS 1 0,05%
SOLICITUD DE UNIDADES DE LIBRO AL VIENTO 11 0,50%

[POBLACIONES | 3 0,14%]
SOLICITUDES DE GRUPOS POBLACIONALES E INTERCULTURALIDAD 3 0,14%

| POSIBLESACTOSDECORRUPCION | 1| 0,05%]
INHABILIDADES 1 0,05%

| RECURSOSFisicos | 513]  2337%]
INCONFORMIDADES CON EL SERVICIO 1 0,05%
MERCADEO Y ALIANZAS ESTRATEGICAS 61 2,78%
PRESTAMO DE EQUIPAMIENTOS MOVILES (DOMO, CINEMATECA RODANTE) 5 0,23%
PRESTAMO DEL ESCENARIO PARA ENSAYOS 12 0,55%
PROGRAMACION Y AGENDA ACTIVIDADES INFANTILES 1 0,05%
PROGRAMACION Y BOLETERIA 369 16,81%
RESERVAS Y ALQUILER DE ESCENARIOS 42 1,91%
SOLICITUD DE VISITAS GUIADAS 16 0,73%
SERVICIO A LA CIUDADANIA 80 3,64%
ASISTENCIA Y ACOMPANAMIENTO ARTISTAS 19 0,59%
CONCURSOS 1 0,05%
INCONFORMIDADES CON EL SERVICIO 49 2,23%
INCONFORMIDADES POR LA LOCACION 6 0,27%
OTRAS CONVOCATORIAS (NO PDE)ASISTENCIA Y ACOMPANAMIENTO ARTISTAS 1 0,05%
PERCEPCION DEL SERVICIO FELICITACIONES 10 0,46%

| SISTEMAS DEINFORMACION | 1| 0,05%]
RECLAMOS DE DATOS HABEAS DATA 1 0,05%

| TALENTOHUMANO Y CONTRATATACION | 53/ 241%]
PASANTIAS 13 0,46%
SOLICITUD DE INFORMACION SOBRE OFERTAS DE EMPLEO 40 1,82%

| TRASLADO DE PETICIONPORCOMPETENCIA | 41 187%]
TRASLADO POR NO COMPETENCIA M 181%
| VEEDURIASCIUDADANAS | 53 241%]
VEEDURIAS CIUDADANAS 53 2,41%
| Totalgeneral | 2195 100.00%]

Tabla 6. Subtema de las peticiones- Fuente: Construccién propia a partir de la base de datos reporte a

control interno.
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Realizada la revision en el sistema Orfeo en la cual se encuentra la descripcion
“solicitud certificacion del contrato” se evidencié que existen aproximadamente 1404
radicados por el grupo de gestiéon documental como solicitudes de certificacion de
contratos de prestacion de servicios, y de acuerdo con la informacién registrada en el
instrumento de Excel, alimentado de manera manual por el Area de Relacionamiento
con la Ciudadania, se observa que solo se ingresé una solicitud, lo que da lugar a
inexactitud en la informacion de radicados recibidos en la entidad por parte de las dos
dependencias.

e Traslado a otras entidades

En cumplimiento del Decreto 1081 de 2015 Articulo 2.1.1.6.2, se identifican el nUmero
de solicitudes trasladas a otras instituciones; por ejemplo, para el mes de Julio se
realizé el traslado de una peticion a la Secretaria de Hacienda, para el mes de agosto
se realizé el traslad6 de cinco peticiones a la Secretaria de Cultura Recreacion y
Deporte y la Fundacién Gilberto Alzate entre otros.

En la siguiente tabla se presenta el comportamiento en la asignacion de peticiones
trasladadas a otras entidades.

ENTIDADES TOTAL SEMESTRE
SECRETARIA DE HACIENDA 1
FUNDACION GILBERTO ALZATE 10
AVENDANO
SECRETARIA DE CULTURA RECREACION Y DEPORTE
CANAL CAPITAL
INSTITUTO DISTRITAL DE
RECREACION Y DEPORTE
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL
SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT
SECRETARIA DE GOBIERNO

TOTAL 41

—
©

N =N BN

Tabla 7. Traslado de las peticiones a otras entidades

e Oportunidad de la respuesta

Verificada la base de datos del reporte a control interno, para el periodo objeto de seguimiento,
se tomo6 una muestra aleatoria de 42 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitud de
acceso a la informacion publica y denuncias, las cuales fueron verificadas en el Sistema SDQS
encontrando lo siguiente:

Se evidencia que 4 peticiones se contestaron por fuera del término legal establecido
para el efecto, en uno o mas dias. Lo anterior evidencia una debilidad en el
seguimiento al cumplimiento y aplicacién de los términos de respuesta a las PQRSD
preceptuados en el Art.14 de la Ley 1755 de 2015, afectando la imagen institucional.

Se observa inconsistencia en las fechas de respuesta y de radicacion en 16 peticiones,
registradas en el instrumento de Excel, alimentado de manera manual por el Area de
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Relacionamiento con la Ciudadania, en el cual realizan el seguimiento y control de las
PQRS y remitido al Area de Control Interno, comparado con los sistemas oficiales
Bogota te escucha y Orfeo.

NUMERO FECHA DE
DE | s ok, | mpoDe | RADCRDO | FECHD | Respuesta | TENPOS | oBsERvAcION DE
PETICION PETICION TOTAL DE LA CONTRO, INTERNO
A LA ENTIDAD ORFEO ORFEO TRAMITE ’
SDQS DEPENDENCIA
Solicitud de No cuenta con Se verificd SDQS - tiene
3690722023 | 29/08/2023 acceso ala . 29/08/2023 | 28/08/2023 0 fecha de contestacion del
. L radicado
informacion 29 de agosto de 2023
Solicitud de g%iccgzr:)ta oon Se verifico SDQS - tiene
3691592023 | 29/08/2023 acceso ala 29/08/2023 | 28/08/2023 0 fecha de contestacion del
informacion 29 de agosto de 2023
Derecho de | No cuenta con . )
peticion radicado Se verifico SDQS - tiene
4011742023 | 20/09/2023 interés 25/09/2023 | 19/09/2023 0 fecha de contestacion del
particular 09 de octubre de 2023
Derecho de | No cuenta con Se verifico SDQS - tiene
peticion radicado fecha de contestacion del
5554822023 | 13/12/2023 interés 13/12/12023 | 12/12/2023 0 13 de diciembre de 2023,
particular del 20 de diciembre de
2023
E;:gg:]o de Se verificd ORFEO - Se
interés observa que tiene fecha de
4532092023 | 12/10/2023 particular 20234600125302 | 11/10/2023 | 10/10/2023 0 contestacion del 12 de
diciembre de 2023, del 20
de diciembre de 2023
Derecho de | No cuenta con Se verifico SDQS - la
peticion radicado peticion tiene fecha de
interés ingreso a la entidad el 06
4407262023 | 131102023 | Particular 911012023 | 0911012023 o | deoctubre,yfecha de
contestacion el 09 de
octubre - se dice que la
fecha de asignacion es el
13 de octubre
No cuenta con Se verificd SDQS - la
Derecho de | radicado peticion tiene fecha de
4656732023 | 27M0j2023 | Petcion 231012023 | 2311012023 o |Ingresoalaentidad el 20
interés de octubre, se dice que la
particular fecha de asignacion es el
23 de octubre
Se verificd SDQS - la
peticion tiene fecha de
ingreso a la entidad el 07
3046602023 | 24/07/2023 Queja 20234500090062 | 24/07/2023 | 17/07/2023 0 de julio, se dice que la

fecha de asignacion es el
24 de julio, tiene respuesta
del 17 de julio
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NUMERO FECHA DE
DE el TIPO DE bl A RESPUESTA e OBSERVACION DE
ASIGNACION ENTRADA RADICADO DE
PETICION A LA ENTIDAD PETICION ORFEO ORFEO TOTAL DE LA TRAMITE CONTRO, INTERNO
SDQS DEPENDENCIA
D;:gg:]o de Se verifico SDQS -la
3236152023 | 25/07/2023 i%terés 20234500090192 | 25/07/2023 | 14/07/2023 0 respuesta fue del 14 de
. agosto no 14 de julio
particular
Derecho de En la base se indica que la
peticion fecha de ingreso a la
3711042023 | 20/09/2023 | Mteres 20234500104862 | 30/08/2023 | 18109/2023 o |cntidadesel29de
particular septiembre y la fecha
correcta es el 30 de
agosto
D(:‘tfegho de Se verificd SDQS -la fecha
petcion de radicacion fue del 25 de
4730162023 | 25/11/2023 |nteres 20234500131632 |25/11/2023 | 06/11/2023 0 octubre no del 25 de
particular noviembre
Derecho de Se verifico SDQS -la
3648812023 | 25082023 | PENCON | 90034500102722 | 25/08/2023 | 01/08/2023 o |respuestafuedel 01 de
interés septiembre no del 01 de
particular agosto
D;:ig:f de Se verifico SDQS -la
3191242023 | 19/07/2023 i%terés 20234500088312 | 19/07/2023 | 01/06/2023 0 respuesta fue del 01 de
) agosto no del 01 de junio
particular
oo | Vocracn e e
5500812023 | 6/12/2023 acceso ala 6/12/2023 07/10/2023 0 >SP
. . diciembre no del 07 de
informacion
octubre
No cuenta con Se verifico SDQS -la
3050282023 | 19/09/2023 | Reclamo | r2dicado 19/09/2023 | 10/04/2023 o0 | respuestafuedel 19 de
septiembre no del 10 de
abril
D;:gg:]o de Se verificd SDQS -registra
3811142023 | 7/09/2023 i%terés 20234500109342 | 7/09/2023 20/09/2020 0 respuesta de 2023 y no de
. 2020
particular
Derecho de
4389102023 | 4/10/2023 peticion 20234500122612 | 4/110/2023 | 27/12/2023 55 | Respuestaen término- con
interés solicitud de ampliacién
particular
Derecho de
4611402023 | 18/10/2023 I‘:ﬁgf;” 20234500127962 | 18/10/2023 | 02/01/2024 50 | Desistimiento de la peticion
particular
Derecho de La respuesta es del 11 de
peticidn octubre, dentro del término
4495292023 | 9/10/2023 interés 20234500124522 | 9/10/2023 12/12/2023 42 establecido, se encuentra
particular mal diligenciado en la base
de datos
Derecho de | No cuenta con
3759892023 | 3/09/2023 I‘:ﬁgfﬁ'}‘;” radicado 3/09/2023 | 06/10/2023 25 | Desistimiento de la peticion
particular




EVALUACION INDEPENDIENTE

Cadigo: EI-F-25

Fecha: 11/03/2023

ey FORMATO Version: 2
ettty Distifal de fas Arios. INFORMES DE LEY Y/O SEGUIMIENTOS Pagina: 21 de 24
NUMERO FECHA DE
DE FECHADE | 155 pp bl A RESPUESTA | NEMPOS | 5asERVACION DE
ASIGNACION ENTRADA | RADICADO DE
PETICION | /7'y F\rioan | PETICION ORFEO ORFEQ | TOTALDELA | o oo |  CONTRO, INTERNO
sDQs DEPENDENCIA
Derecho de | No cuenta con
3760922023 | 3/09/2023 ﬁﬁgfgg” radicado 3/09/2023 | 06/10/2023 25 | Desistimiento de la peticion
particular
Derecho de
3158002023 | 17/07/2023 I‘:ﬁgfg‘ 20234500087052 | 17/07/2023 | 17/08/2023 21 Fuera de término 5 dias
particular
Derecho de
4389922023 | 311012023 peticion 20234500121732 | 31012023 | 01/11/2023 oo | Respuestaparcial y luego
interés definitiva
particular
Este SDQS 3992422023
Derecho de no corresponde al radicado
pehivis 20234600151552, son
3992422023 | 14/12/2023 i?nerés 20234600151552 | 5/01/2024 | 11/01/2024 19 | peticiones diferentes. El
eneral radicado correcto es
g 20235810145042 del 20 de
septiembre
Derecho de
3227832023 | 24/07/2023 ﬁﬁgfgg” 20234500089742 | 24/07/2023 | 16/08/2023 16 | Fuera de término un dia.
particular
Derecho de
3620202023 | 24/08/2023 I‘:ﬁgfg‘ 20234500101982 | 24/08/2023 | 15/09/2023 16 | Fuera de término un dia.
particular
3710962023 | 31/08/2023 Sugerencia | 20234500106072 | 31/08/2023 | 22/09/2023 16 Respuesta en término
Derecho de
3784772023 | 5/09/2023 I‘;ﬁgfgﬁ” 20234500108332 | 5/09/2023 | 27/09/2023 16 | Fuera de término un dia
particular
Derecho de
3066492023 | 10/07/2023 I‘;ﬁgf:;” 20234500082792 | 10/07/2023 | 01/08/2023 15 |Respuesta en término
particular
Derecho de
3100642023 | 12/07/2023 I‘;ﬁgfg‘ 20234500084592 | 12/07/2023 | 03/08/2023 15 | Respuesta en término
particular
Derecho de
3152182023 | 17/07/2023 I‘;ﬁgfg‘ 20234500086762 | 17/07/2023 | 09/08/2023 15 | Respuesta en término
particular
Derecho de
3181832023 | 18/07/2023 I‘;ﬁgfg‘ 20234500087852 | 18/07/2023 | 10/08/2023 15 | Respuesta en término
particular
Derecho de
3157052023 | 18/07/2023 peticion 20234500089532 | 18/07/2023 | 10/08/2023 15 | Respuesta en término
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NUMERO
DE
PETICION
SDQS

FECHA DE
ASIGNACION
A LA ENTIDAD

TIPO DE
PETICION

RADICADO
ENTRADA
ORFEO

FECHA
RADICADO
ORFEO

FECHA DE
RESPUESTA
TOTAL DE LA
DEPENDENCIA

TIEMPOS
DE
TRAMITE

OBSERVACION DE
CONTRO, INTERNO

interés
particular

Derecho de
peticion
interés
particular

3190852023 | 19/07/2023

20234500088302 | 19/07/2023

11/08/2023

15 Respuesta en término

Derecho de
peticion
interés
particular

3210252023 | 21/07/2023

20234500088992 | 21/07/2023

14/08/2023

15 Respuesta en término

Derecho de
peticion
interés
particular

3229502023 | 24/07/2023

20234500089812 | 24/07/2023

15/08/2023

15 Respuesta en término

Derecho de
peticion
interés
particular

3231892023 | 25/07/2023

20234600088742 | 25/07/2023

16/08/2023

15 Respuesta en término

Derecho de
peticion
interés
particular

3258592023 | 26/07/2023

20234500091072 | 26/07/2023

17/08/2023

15 Respuesta en término

Derecho de
peticion
interés
particular

3283192023 | 27/07/2023

20234500091622 | 27/07/2023

18/08/2023

15 Respuesta en término

Derecho de
peticion
interés
particular

3284952023 | 27/07/2023

20234500091782 | 27/07/2023

18/08/2023

15 Respuesta en término

Derecho de
peticion
interés
particular

3281892023 | 27/07/2023

20234500091942 | 28/07/2023

18/08/2023

15 Respuesta en término

Derecho de
peticion
interés
particular

3281962023 | 28/07/2023

20234500092282 | 28/07/2023

22/08/2023

15 Respuesta en término

Tabla 8. Peticiones con término de respuesta Fuente: Construccion propia a partir de la base de

datos reporte a control interno.

0 a 5 dias
6 a 10 dias

11

a 15 dias

Mas de 15 dias
Consulta (30 dias)
Total

1182 53,85%
527 24,01%
474 21,59%
10 0,46%
2 0,09%
2195 100,00%
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Tabla 9 Rango de peticiones Fuente: Construccién propia a partir de la base de datos reporte a
control interno

De acuerdo con la anterior tabla, el Idartes contesto el 53.85%, de las peticiones en un término
de 0 a 5 dias habiles, el 24.01 %, en término de 6 a 10 dias habiles y el 21.59 % en término
de 11 a mas dias habiles.

En los informes del segundo semestre de 2023 publicados en la pagina web de la entidad, no
se identificaron solicitudes de PQRSD, en las cuales se le haya negado el acceso a la
informacion o no hayan sido atendidas.

e Peticiones entre autoridades

Es pertinente indicar que una vez verificado el Procedimiento tramite a los requerimientos
presentados por la ciudadania, identificado con el codigo GRS-PD-01 del 18 de diciembre de
2023 version 5, se establece el seguimiento a las peticiones entre autoridades, revisando el
instrumento de Excel, alimentado de manera manual por el Area de Relacionamiento con la
Ciudadania no se encuentran relacionadas las peticiones que ingresan de otras autoridades
lo cual afecta lo establecido en el procedimiento.

Situacion presentada en el siguiente radicado:

20234600106522-Contraloria-Solicitud de informacion Obra Teatro San Jorge

e Seguimiento de las acciones realizadas frente a las recomendaciones del
informe anterior

De acuerdo con la informacién suministrada mediante radicado Orfeo N°. 20244000071743
del 29 de enero, la Subdireccion Administrativa y Financiera - Relacionamiento con la
Ciudadania informé que “Frente a las recomendaciones para el control efectivo de la
informacion para la elaboracion de los informes de PQRSD, se realiz6 un trabajo riguroso, en
el cual se tomé como base la sabana oficial emitida mensualmente por la Secretaria General
para el cruce de esta informacién con la base preventiva de seguimiento de derechos de
peticién con la que cuenta el Area de Relacionamiento con la Ciudadania, y de esta manera
contar con informacién fidedigna a la hora de realizar los informes”.

6. RESUMEN OBSERVACIONES

Se observa inconsistencia en las fechas de

respuesta y de radicacion en 16 peticiones, | Relacionamiento con
registradas en el instrumento de Excel, alimentado |la ciudadania

de manera manual por el Area de
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Relacionamiento con la Ciudadania, en el cual
realizan el seguimiento y control de las PQRS y
remitido al Area de Control Interno, comparado
con los sistemas oficiales Bogota te escucha y
Orfeo.

7. RECOMENDACIONES

e [Establecer puntos de control efectivos, preferiblemente automatizados para la
elaboracion de bases de datos con el fin de asegurar la exactitud de la informacion,
reportada en los sistemas oficiales Bogota te escucha y Orfeo.

e Articular las Areas de Relacionamiento con la Ciudadania y Gestién Documental con
el fin de tener una sola informacion respecto de las PQRS que ingresan a la entidad y
definir controles necesarios para superar las deficiencias encontradas.

¢ Implementar controles efectivos que aseguren el cumplimiento de lo establecido en el
Articulo 30. Peticiones entre autoridades de la Ley 1755 de 2015 y hacer seguimiento
a las peticiones generadas por las entidades.

Elaboré Aprobo

Heidy Karen Portilla Torres Maria del Pilar Duarte Fontecha
Contratista de Control Interno Asesora de Control Interno




