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Bogota, D.C., Destino: DIRECCION GENERAL/CLAVIJO RANGEL ANDRES

Asunto: INFORME DE SEGUIMIENTO PQRSD PRIMER SEMESTRE DEL 2
Cbs.:

PARA: Andrés Clavijo Rangel
Director General

DE: Asesoria de Control Interno

ASUNTO: Informe de Seguimiento PQRSD primer semestre del 2023

Cordial saludo,
En ejercicio del rol de evaluacion y seguimiento de la Asesora de Control Interno, y en

cumplimiento del Plan Anual de Auditoria, adjunto se remite Informe de seguimiento PQRSD
primer semestre del 2023— corte enero a junio de 2023, para su conocimiento y fines pertinentes.

Cordialmente,

GILBERTO ANTONIO SUAREZ FAJARDO

Anexo(s): Lo enunciado en 18 péaginas

Proyect6: Yecyd Pardo Villalba — Contratista Control Interno

Carrera 10 No 28 — 49
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INFORME ATENCION AL CIUDADANO SOBRE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

FECHA: JULIO 2023

1. MARCO LEGAL

Constitucion politica de Colombia, articulos 23, 103 y 2009.

ley 2207 del 17 de mayo de 2022 "Por medio de la cual se modifica el decreto
legislativo 491 de 2020" SE NORMALIZAN TIEMPOS DE RESPUESTA
DERECHOS DE PETICION”

Ley 1755 de 2015... “Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo contencioso Administrativo”.
Articulos 61y 64.

Ley 1474 de 2011 “... normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion e actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestion publica” Art 76. La oficina de control interno debera vigilar
que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la
administracion 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.

Ley 190 de 1995 “... normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la
corrupcion administrativa”, articulo 55.

Ley 57 de 1985: Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos
oficiales. Articulos 12, 14, 15, 16, y 25.

Decreto 124 de 2016 “... se sustituye el Titulo 4 de la parte 1 del libro 2 del
Decreto 1081 de 2015, relativo al plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
y su documento anexo Estrategia para la construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano - Version 2.

Decreto 103 de 2015 “... reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014...” articulo
16.

Decreto 19 de 2012: “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
administracion publica”. Articulos 12 y 14

Decreto 371 de 2010 “... lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia
y para la prevencion de la corrupcién en las Entidades y Organismos del Distrito
Capital” Art 3.

Decreto 2623 de 2009: “Por el cual se crea el sistema nacional de servicio al
ciudadano”.
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2. OB

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”.

Decreto Distrital 197 del 2014. “Por medio del cual se adopta la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia
para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las
autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios
de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Economica’.
Directiva Presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, “Relacionada con el estricto
cumplimiento al derecho de peticion.

Acuerdo 731 de 2018: “Por el cual se promueven acciones para la atencion
respetuosa, digna y humana de la ciudadania, se fortalece y visibiliza la funcién del
defensor de la ciudadania en los organismos y entidades del distrito, se modifica el
articulo 3 del acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras disposiciones”.

Circular No. 007 de 2019 “Alerta preventiva- Integracion de los sistemas de
Gestion documental y/o correspondencia de las entidades y sistema Distrital de
Quejas y Soluciones “Bogota te escucha’.

Circular No. 006 de 2017 Veeduria Distrital “Implementacion formato de
elaboracion y presentacion de informes de Quejas y Reclamos ™

Circular 014 de 2020, “Inconvenientes técnicos en la plataforma tecnolbgica del
sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas “Bogota te escucha”
Modelo Estandar de Control Interno (MECI): Componente Informacion vy
Comunicacion, para determinar la vigilancia de las areas de atencién al usuario y
demas dependencias responsables de atender derechos de peticién.

Guia de Lineamientos Arquitectonicos y de Accesibilidad al Medio Fisico en Puntos
de Servicio al Ciudadano. Elaborada por CIDCCA y la Veeduria Distrital.

Norma Técnica Colombiana NTC 6047 la cual “Se establecen los criterios y los
requisitos generales de accesibilidad y sefializacion al medio fisico requerido en los
espacios fisicos de acceso al ciudadano, en especial, aquellos puntos presenciales
destinados a brindar atencion al ciudadano, en construcciones nuevas vy
adecuaciones al entorno ya construido”.

JETIVO

Verificar que el Instituto Distrital de Turismo adelante las actuaciones administrativas
requeridas en atencion a los diferentes requerimientos recibidos de los ciudadanos por los
canales dispuestos por la entidad de acuerdo con los principios de oportunidad,

transpa

rencia, eficacia y celeridad en concordancia con la normatividad legal vigente.
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3. ALCANCE

El presente informe corresponde al periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio
del 2023.

4. DESARROLLO DEL INFORME

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual
establece:

“En toda entidad publica, debera existir por o 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 atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el
particular...”;

La Oficina de Control Interno se permite presentar el seguimiento realizado a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, para el periodo comprendido entre el
01 de enero y el 30 de junio de 2023.

Tomando como insumo la informacion reportada por el IDT vy las peticiones ciudadanas
que el Instituto Distrital de Turismo recibe directamente de acuerdo a los informes
reportados por la entidad en la pagina web.

5. RESULTADOS DEL INFORME

En el presente documento se realiza un analisis de las peticiones ciudadanas en el IDT
durante el primer semestre de 2023; se detalla el manejo de la informacion reportada mes a
mes por el Instituto Distrital de Turismo a través del informe de PQRSD mensual que
ordena el Decreto 371 de 2010 "Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencién de la corrupcién en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital”, y que abarca informacion del sistema distrital y la
reportada en sistemas propios de gestion de peticiones de la entidad. Adicionalmente, se
verifican los tiempos de respuesta, la oportunidad, calidad, resolucion completa y de fondo
de estas, asegurando con esto, el cumplimiento de la normativa vigente.

Dentro de los atributos de calidad para la Gestidn, se puede constatar que la entidad ha
logrado la consolidacion, estableciendo mecanismos de facil acceso y comprensibles para
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que los grupos de valor presenten sus PQRSD, respondiéndolos de manera clara, pertinente
y oportuna, siendo insumo para la mejora continua en sus procesos.

Este informe se constituye en un insumo para que la entidad en el ejercicio de la toma de
decisiones y en la elaboracion de sus planes de accion, trabaje en pro de la mejora continua
ya que permite mejorar la gestion, prevenir situaciones generadoras de corrupcion,
identificacion, promocion de oportunidades de integridad, transparencia en materia de
servicio al ciudadano, potenciales sanciones disciplinarias, quejas y peticiones reiterativas.

Con el fin de verificar las peticiones que la ciudadania interpone ante el Instituto Distrital
de Turismo usando como herramienta la informacion reportada por la Subdireccion de
Gestion Corporativa - Atencién al Ciudadano, se analizan y discriminan por tipologias y
canales.

A. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

A continuacion, se detallan las tipologias o temas a tratar con mayor incidencia dentro del
primer semestre del 2023, con corte a 30 de junio, se recibieron 398 peticiones, situacion
que puedo evidenciarse en la matriz AC-F02, en la cual se consolida las peticiones de enero
a junio, suministrada por la Atencién al Ciudadano de la Subdireccion de Gestion
Corporativa.

Durante los meses de enero a junio de la presente vigencia, del total de 398 PQRSD,
durante el mes de mayo se recibieron la mayor cantidad de peticiones, 91 PQRSD que
corresponde a un 22,9% del total de las PQRSD del semestre, y siendo enero el mes donde
se recibié la menor cantidad con un 13,5%, como se evidencia a continuacion:
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Cuadro elaboracién propia

Teniendo en cuenta que el objetivo del presente informe con un enfoque de control
preventivo y la promocidn del control social, se realizara el analisis sobre la oportunidad de
respuesta a los requerimientos ciudadanos presentados a través del Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te Escucha” y los demas canales de atencion al
ciudadano, estableciendo un rango de oportunidad, previo analisis por tipologia que mes a
mes ingresaron a la entidad e identificar qué tipo de peticiones son de mayor volumen e

impacto el cual se refleja mes a mes.

CLASIFICACION DE LAS PQRS
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enero 3 8 35 0 3 1 1 0 0 0 0 3 0
Febrero 11 5 47 0 10 0 0 0 0 0 0 2 0
marzo 11 +9* 1 18 14 0 0 0 0 0 0 0 6 0
abril 16 8 31 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0
mayo 3 +58* 3 22 2 1 1 1 0 0 0 0 0 0
junio 13 +43* 3 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0
total 167 28 | 154 | 17 14 2 3 0 0 1 0 12 0

Como se puede observar el mayor indice de peticiones recibidas en la entidad, en las
casillas de “Derecho de peticion de interés general y/o particular” de los meses de marzo,
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mayo Yy junio tenemos cifras en asterisco, esto, debido a que en el formato de seguimiento
de las PQRS no presentd una clasificacion de 9 PQRSD en marzo, 58 en mayo y 43 en
junio, a lo cual, agrupamos estas PQRSD en la casilla de “Derecho de peticion de interés
general y/o particular” por ser la peticion mas general, no obstante, es importante que la
oficina de atencién al ciudadano haga la tipificacion de todas las PQRSD ya que permite
saber los tiempos de respuesta conforme a la ley.

Hecha la anterior aclaracion, se evidencia que son las peticiones de interés general y/o
particular y las peticiones de informacion, las mas recurrentes, con 167 y 154 peticiones
cada una, las cuales suman en conjunto 321, correspondiente al 80,6% del total de las
peticiones.

Clasificacion Mayor Relevancia

4% 3% M Petcion interes general

4% y/p particular

M petcidn de informacion

M petcion de documentos
solicitud copia

M peticion entre

autoridades

M proposicion del concejo

Grafica elaboracion propia
B. CANALES DE INTERACCION — MEDIOS DE PRESENTACION

A continuacion, se muestra cuales son los canales de interaccién o vias mas utilizadas por
los usuarios a la hora de realizar un requerimiento o PQRSD, discriminado entre los meses
de enero a junio de la presente vigencia; atendiendo los atributos de calidad para la
Dimension Tercera Gestion con valores para resultados, donde establece mecanismos de
facil acceso y comprensibles para que los grupos de valor las presenten, donde se obtiene la
siguiente informacién:
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MEDIO DE PRESENTACION
@} %) —
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L (%] [a)
enero 0 48 4 0 0 0 0 2 0
Febrero 0 67 8 0 0 0 0 0 0
marzo 0 59 0 0 0 0 0 0 0
abril 1 54 1 0 0 0 0 1 0
mayo 0 89 2 0 0 0 0 0 0
junio 0 58 4 0 0 0 0 0 0
total 1 375 19 0 0 0 0 3 0

Se evidencia que el medio de interaccion mas utilizado fue el correo electrénico con un
total de 375 requerimientos correspondiente al 94.2%, seguido por el del SDQS con un
total de 19 correspondiente a 4,7% y de minimo impacto de manera presencial, permitiendo
concluir la preferencia de las personas y/o entidades por la utilizacion de los medios

digitales.

Medios de Presentacion PQRS

M correo electronico mSDQS ® otros

5%1%

Cuadro elaboracidn propia
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CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO Y RECEPCION DE PQRSD

La entidad cuenta con los canales de Atencion al Ciudadano para la recepcion de PQRSD-
adicionalmente la linea 320 4881035 y los detallados en la seccién web de atencion al
ciudadano: https://www.idt.gov.co/es/atencion-al-ciudadano

* Presencial: el Instituto Distrital de Turismo tiene dispuesto el siguiente espacio fisico
para la atencién al Ciudadano y la recepcion de solicitudes, ubicado en Av. Carrera 10 No
28-49 edificio centro internacional torre A piso 23, Bogota, Colombia.

* Via Telefénica, el IDT tiene dispuesta la siguiente linea telefonica para la Atencion al
Ciudadano: (601) 2170711 Ext. 1000 - linea 320 4881035.

* Correos Institucionales; el IDT tiene dispuestos los siguientes correos institucionales
para atencion al ciudadano: Info@idt.gov.co, correspondenciarecepcion@idt.gov.co y
notificaciones judiciales: notificacionjudicial@idt.gov.co.

e Formulario Electrénico: Se pone a disposicion de los usuarios link de quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias de facil acceso en donde los ciudadanos pueden realizar
sus comentarios: https://www.idt.gov.co/es/formulario-pgrsd
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CANALES
DE ATENCION AL CIUDADANO

Sede Principal

Carrera 10 N° 28-49 Edificio Centro Internacional
Torre A Piso 23, Bogotd, Colombia

Horario de atencion:

De lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:30 p.m. Jornada continua

Teléfonos:
(601) 2170711 Ext. 1000 / 1033

Email: info@idt.gov.co

Radicacion de Notificaciones judiciales:
notificacionjudicial@idt.gov.co
Twitter/Facebook: @IDTBogota
Instagram: @Bogota_Turismo

INSTITUTO DISTRITAL DE ‘*‘
¥ |1URicHO | BoGoT/\

casiawaron
‘o€ soscTAne.

En la pagina web de la Entidad frente a los tiempos de respuesta encontramos que se
encuentran desactualizados, toda vez que hace referencia al decreto legislativo 491 de
2020, el cual fue modificado por la ley 2207 de 2022, donde se normalizan tiempos de
respuesta a derechos de peticion, a continuacién, vemos pantallazo de la pagina web, es
importante mencionar que esta observacion ya se habia realizado en el informe de

seguimiento PQRS del segundo semestre del 2022, por tanto, al no acatarse la
recomendacion, se dejard como observacion:
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Transparencia y acceso a la

Inicio

informacién poblica

Atencién y servicios

Participa Entidad SITBOG FONDETUR Reactivacién

a la ciudadanfa

(Tiene una peticién, queja o sugerencia? jlngrese aqui!
Adicionalmente, nos permitimos informarle a la ciudadanfa, que dando
cumplimiento al Decreto presidencial 491 del 28 de marzo de 2020, el
plazo para dar respuesta a las peticiones que se encuentran en cursc o
las préximas a radicar, es el siguiente mientras dure la contingencia:

- Derecho de peticion: 30 dias habiles.

- Solicitud de informacion: 20 dias habiles.
- Solicitud de documentos: 20 dias habiles.
- Consulta: 35 dias habiles.

C. OPORTUNIDAD DE RESPUESTA EN EL PERIODO

De acuerdo con los reportes mensuales del IDT, durante el primer semestre de 2023 del
total de 398 PQRSD recibidas dentro de los meses de enero a junio, se dio respuesta en los
términos establecidos a 376 PQRSD vy por fuera del término legal a 20 PQRSD vy 2
pendientes por tramite.

OPORTUNIDAD DE RESPUESTA
RESPUESTA DENTRO I:ESE':LE;:f EN TRAMITE
Y awaicon | FEoAMAXMA | 2l
LEGAL

ENERO 54 0 0
FEBRERO 70 4 1
MARZO 55 4 0
ABRIL 54 2 1
MAYO 86 5 0
JUNIO 57 5 6

Se hace necesario tener en cuenta que la ley 2207 del 17 de mayo de 2022 "Por medio de la
cual se modifica el decreto legislativo 491 de 2020" se normalizan tiempos de respuesta
derechos de peticion, por ende, este seguimiento se hace a la luz de estos tiempos, es decir,
los iniciales contemplados en la Ley 1437 de 2011, codigo de procedimiento

administrativo.
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Se realizo la verificacion de los tiempos de respuesta de los requerimientos presentados a la
entidad durante el periodo comprendido entre enero y junio de 2023, de acuerdo a la
informacion reportada, donde se observo lo siguiente:

i ENTIDAD
NUMERO (0] FECHA
DE ;Eg:*cigg ETJIS%’?D%S CIUDADA LEGAL AREA DIAS
RADICAD CORDIS o NO i ASUNTO O DESCRIPCION MAXIM | ENCARGAD ESTADO VENCIMIENT
O CORDIS DT REMITENT REMISIO A DE A DE (@]
IDT (ER) E N DE RESPU | RESPUESTA RESPUESTA
(ER) RESPUES ESTA
TA
CORDIAL SALUDO,
AGRADECEMOS, SI ES DE SU
INTERES CONTAR CON
NUESTRA INSTITUCION
ENVIAR LA
DOCUMENTACION PARA
ESTABLECER NUESTRO
CONVENIO
2023ER23 MARY UT&%RS INTcEgl\?FLllF?n;(E)C&REI?\ié = 07/03/2 | S bd'g. ion | VENCID
ubdireccion
5 16/02/2023 AkEéﬁggR JAVERIA |  TENEMOS CONVENIO 023 Gestion A -140
NA | INTERBIBLIOTECARIO CON Corporativa
USTEDES ACTUALMENTE,
SOLICITAMOS NOS
CONFIRMEN EL NIT DE LA
ENTIDAD YA QUE SE
REQUIERE PARA REALIZAR
EL REGISTRO Y
ACTUALIZACION EN
NUESTRO SISTEMA.
MYRIAN
MYRIAN ;
VIRACH |  NOTIFICA ACTUACION 4.
2023$R26 21/02/2023 g’mgg’;‘;: A PROCESAL RAD 2016-04608- 21(;22/ 2 | subdireccion VE'\AC'D -140
SANDOV 01 Juridica
L
AL
DERECHO DE PETICION -
SOLICITUD DE
sANDRA | UNIDAD | INFORMACION PROCESOS
N ek DE SELECCION DE .
2023ER28 | 21/02/2023 | ROMO | GESTION CONTRATISTAS, 1470312 | supdireccion | VENCIP | 140
8 LIQUIDACION DE 023 rec A
BENAVIDE | CONTRA Juridica
N peling CONTRATOS Y
FORMALIZACION DE
EMPLEO PUBLICO
VIGENCIA 2023
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) ENTIDAD
NUMERO o FECHA
DE | o D | oaAn | C1upADA LEGAL | AREA DiAS
RADICAD | " corpls o NO o | AsunTo opescripcion | MAXIM ENCARGAD | porppg | VENCIMIENT
ocorois | QRDIS | O | REMISIO ADE ADE o
IDT el E N DE RESPU | RESPUESTA RESPUESTA
(ER) RESPUES ESTA
TA

REMISION DE FORMATOS

MAGDA | PARAEL DESARROLLO DE Subdireccion
2023ER48 21/03/2023 KATERINE | VEEDURI | DIALOGOS CIUDADANOS Y | 10/04/2 de VENCID -118
6 AYALA A ~ AUDIENCIAS 023 Planeacion A
ROSA PUBLICAS DE RENDICION
DE CUENTAS

SECRETA
J(I)DI'-?:II\]QA RIA TRASLADO SOLICITUD DE . .
2023ER70 20/04/2023 RUIZ JURIDIC INFORMACION SOBRE LA | 08/05/2 | Subdireccion | VENCID
1 QUINTAN A POLITICA PUBLICA 023 de A
A DISTRIT DISTRITAL DE TURISMO Planeacion
AL
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i ENTIDAD
NUMERO (0] FECHA
DE FEES:*C’:\B% ETJIS%’?D%S CIUDADA LEGAL AREA DIAS
RADICAD CORDIS o NO i ASUNTO O DESCRIPCION MAXIM | ENCARGAD ESTADO VENCIMIENT
O CORDIS DT REMITENT REMISIO A DE A DE (@]
IDT (ER) E N DE RESPU | RESPUESTA RESPUESTA
(ER) RESPUES ESTA
TA
DONDE ESTA DISPONIBLE 5
PARA CONSULTA LA Subdisccion
OLGA | VERSION ELECTRONICA DE
OLGALUZ | )7 LA PUBLICACION de
20231ER81 09/05/2023 FET_'?;'?OL PENA | "PROTOCOLOS DE SERVICIO 25522/ 2 '”éﬂ;ﬂi?féae VE'\AC'D -68
~ FELIZZO PARA EL TURISMO y Sestion g€
LA | ACCESIBLE DE TURISTAS Y nolog
VISITANTES JOVENES, el
ADULTOS MAYORES
CENTRO
DE
JOSE | PENSAMI iNDICE DE 7.
2023ER84 | 1o/ocoo | ANDRES | ENTO COMPETITIVIDAD 20/05/2 | Subdireccion | VENCID 63
7 DUARTE | TURISTI | TURISTICA Y REGIONAL DE | 023 de A
GARCIA co COLOMBIA Planeacion
COLOMB
IA
CENTRO 6.
DE 3 Subdireccion
JOSE | PENSAMI iNDICE DE de
2023ERB7 | o1 oios | ANDRES | ENTO COMPETITIVIDAD 31/05/2 | Inteligencia | VENCID 60
2 DUARTE | TURISTI | TURISTICAREGIONALDE | 023 |yGestionde | A
GARCIA co COLOMBIA -ICTRC 2023 Tecnologias
COLOMB de la
1A Informacion
TURISM
JOSE 0 .
2023ER88 FRANCISC | GIRADO | INVITACION AL REINADO | 31/05/2 5 IVENCID
3 1710512023 | () 57ANO T NACIONAL DEL TURISMO | 023 ﬁgﬁagf;:égg A
SIERRA | CUNDIN
AMARCA
POLICIA .
cRLIUAN | NACION CONGRESO Subdireccion
2023ER94 CARLOS INTERNACIONAL DE 09/06/2 de VENCID
o | 20052023 1 cupipes | SERVIC! | pROTECCION INTEGRAL- | 023 | Desarrolloy | A 49
SALAZAR HABITACIONES Competitivid
ESPECIA e
LES
SECRETA | | RGENTE - REPORTE DE
DIANA RIA INFORMACION 4
2023ER98 | o/06/2023 | MARIA | DISTRIT | o yvip) imiENTO DECRETO | 2279672 | updireccion | YENCID
5 PARRA | AL DE 023 re A
ROMERO LA 332 DE 2020 ANTES DEL 20 Juridica
MOIER DE JULIO DE 2023

Pagina 13 de 18




INSTITUTO DISTRITAL DE TURISMO
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i ENTIDAD
NUMERO O FECHA
DE ;Eg:*c’;gg ETJIID%_\DI?AS CIUDADA LEGAL AREA DIAS
RADICAD CORDIS o NO ASUNTO O DESCRIPCION MAXIM | ENCARGAD ESTADO VENCIMIENT
O CORDIS DT REMITENT REMISIO A DE A DE o
IDT ER E N DE RESPU | RESPUESTA RESPUESTA
(ER) (=R RESPUES ESTA
TA
JULIETH | JWLIETH
FERNAND | FERNAN 5
2023ER10 | 1c /0612023 )’ DA SOLICITUD CHALECOS | 30/06/2 | ¢\ > .. | VENCID 29
76 RICARDO RICQRD GUIAS TURISTICOS 023 | e | A
LOZANO | | s-ano
SOLICITUD INFORMACION 7.
2023ERIL | o ion | ool | et FONDETUR 06/07/2 | Subdireccion | VENCID 26
24 NETo | 6 NIETO | CONVOCATORIA 1845 DE | 023 de A
2023 Planeacion
} 7.
KELLY | SOLICITUD INFORMACION L
ZOZ%ERH 23/06/2023 o?ité\rg A | OTALOR PROYECTO DESTINO 28523/2 S“bd'ggcc"’” VE'\AC'D -29
A ESTRELLA iy
Planeacion
. 7.
KELLY | SOLICITUD INFORMACION -
ZOZ%ERH 23/06/2023 O';E'L‘('SE A | OTALOR PROYECTO DESTINO 28(;23/2 S“bd'drgcc"’” VEreio -29
A ESTRELLA iy
Planeacion

A pesar del reporte anterior, a nuestro juicio, es recomendable que el area de Atencion al
Ciudadano, realice una correcta tipificacion de los PQRSD, toda vez que los subrayados
color verde que corresponden a correspondencia vencida, por la descripcion general de la
solicitud, corresponden a PQRSD informativa, la cual no necesita respuesta por parte de la
entidad, por tal motivo, mal haria esta esta asesoria en considerarla como vencida o
contestada fuera del término legal.

Hecha la anterior aclaracion, se puede decir que, por dependencia, el numero de
requerimientos con respuestas fuera del término asi:

REQUERIMIENTOS CON RESPUESTA FUERA DEL
TERMINO POR DEPENDENCIA

Subdireccion de Gestion Corporativa

Oficina Juridica

Subdireccion de Planeacioén

Subdireccion de Inteligenciay GTI

Subdireccion de Mercadeo

Subdireccion de Desarrollo y Competitividad

RPININOIN|F-
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| TOTAL Y

Cuadro elaboracién propia

Subdireccion
de Gestion
Corporativa ; 1

Subdireccion
de Desarrollo
Competitividad
;1

Subdireccion
de Mercadeo;
2

Subdireccion
de Inteligencia
y GTl; 2

Grafica elaboracion propia

Como se observa de lo anterior, no es recurrente el vencimiento de PQRS en las distintas
“areas de la entidad, no obstante, es importante que se continle tomando los correctivos
necesarios para que en futuros informes, el resultado de todas las dependencias sea cero.

A. INFORMES DE PQRSD

El articulo 3 del Decreto Distrital 371 de 2010 y la Circular Conjunta No. 006 de 2017 de la
Veeduria Distrital y la Secretaria General, establecen que las entidades distritales deben
presentar mensualmente un informe que incluya la relacion y gestion de las PQRSD de
cada periodo. Este informe es registrado por cada entidad en la péagina web de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos y se convierte en insumo para el analisis que realiza la
Veeduria Distrital sobre la gestion de servicios en el Distrito Capital registrados durante el
periodo.

En atencion a lo anteriormente descrito, se realiz6 el monitoreo de los informes publicados
en el siguiente link https://www.idt.gov.co/es/publicacion-web-pgrsd-idt, en términos y de
acuerdo con lo estipulado al decreto 371 de 2010.
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- -
M Recibidos (4)-yep X | M Recibidos-yecyd X | @ WhatsApp

< (¢]

& idtgov.co/es/publicacion-web-pgrsd-idt

ransparencia y acceso a la informacion
publica

Inicio » Publicacion WEB PQRSD IDT

PUBLICACION WEB PQRSD IDT

Publicacién WEB PQRSD IDT 2023
Publi PORSD IDT Enero 2023
3

- - - - i
% | [ Sstemalntegrade X | Y AtenciénalCuda X Y Publicacion WEE' X G cpaca - Buscar co xw

] TURISMO | BoGOT/\

— -

Participa  Entidad  SITBOG ~ FONDETUR  Reactivacion

ae#« 0§ :

PROMEDIO DE TIEMPOS DE RESPUESTA:

ublicacién WEB PORSD IDT 2022

De acuerdo al reporte de informacion, a continuacion se presenta los dias habiles promedio
de respuesta de las PQRSD por las distintas areas de la entidad, promedio por mes de enero
a junio y el consolidado del semestre, asi:

ENERO | FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO |PROMEDIO

Desarrollo y

competitividad 6 7 9 8 11 8 8
Direccion General 9 2 6 3 5 6 5
Juridica 10 8 4 8 6 18 9
Mercadeo 5 5 5 9 6 3 5
Inteligencia TIC 13 0 5 2 13 11 8
Planeacion 12 9 13 12 6 16 10
Control Interno 11 3 4 0 4 6 5
Gestion

Corporativa 6 4 6 8 6 7 6
Control

Disciplinario 0 0 0 12 2 19 11
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Como se evidencia, en términos generales, las diferentes areas de la entidad, dan respuesta
en buen término. Finalmente, se recomienda validar la informacién del promedio de
respuesta con lo presentado por el Atencion al ciudadano en el comité de gestion y
desempefio institucional.

» FORTALEZAS

e Disponibilidad y oportunidad de la informacidn por parte del area encargada y en la
pagina web de la Entidad.

e Fortalecimiento de diferentes canales digitales de comunicacidon existentes en la
Entidad, a través de los cuales la ciudadania puede presentar solicitudes de peticion.

» RECOMENDACIONES

e Continuar con el cumplimiento en la emision de las respuestas a las PQRSD dentro de
los términos y tiempos establecidos en los procedimientos internos de la entidad.

e Revisar cada una de las areas las peticiones que se contestaron de manera
extemporanea, con el fin de establecer las causas y proponer acciones de mejora
tendientes reducir a cero este tipo de situaciones, toda vez que esto puede dar origen a
proceso disciplinarios.

e Tipificar todos los PQRS que ingresan a la entidad, teniendo en cuenta que la peticion
de interés general y particular es la general para las PQRS y asi mismo, tener en cuenta
que pueden haber PQRS que no necesitan o requieren respuestas, como invitaciones,
felicitaciones etc, es importante tener este criterio para no tener algunas PQRS como
vencidas.

e Se observa gue la informacion reportada por el area y que sirvié de base para el analisis,
no es el actualizado y publicado en la intranet; asi mismo no se evidencia en el formato
AC-F02 de seguimiento a las PQRSD, dicha codificacion.

» OBSERVACIONES:
En la pagina web de la Entidad frente a los tiempos de respuesta encontramos que se

encuentran desactualizados, toda vez que hace referencia al decreto legislativo 491 de
2020, el cual fue modificado por la ley 2207 de 2022, dicha observacion se dejo en el
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informe PQRS del segundo semestre del 2022 y por ser reiterativo, se deja como

observacion.

Cordialmente,

GILBERTO ANTONIO SUAREZ FAJARDO
Asesor Control Interno

Elabor6: Yecyd Alfonso Pardo Villalba, Contratista Control Interno
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