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PARA: YANETH SUAREZ ACERO, Directora General (E)

DE:	 YOLANDA HERRERA VELOZA, Jefe Oficina Control Interno

ASUNTO: Informe Semestral- Atención a las peticiones, quejas, sugerencias y
Reclamos-ArtIculo 76, Ley 1474-Estatuto Anticorrupción-I Semestre 2016.

En desarrollo de las actividades propias que le han sido conferidas por ley a las
Oficinas de Control Interno, y en particular en cumplimiento de su función como
dependencia asesora y evaluadora independiente de los procesos y actividades que
desarrolla la entidad en todas sus areas, esta oficina realizó evaluación a las
directrices dadas Ley 1474 del 2011,"Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de
corrupción y la efectividad del control de la gestión páblica, en su artIculo 76.

INTRODUCCION

La Ley 1474 del 2011 Tor la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la
efectividad del control de Ia gestión póblica" establece en su artIculo 76 que "la
Oficina de Control Intemo deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendirá a Ia administración un informe semestral
sobre el particular"

PERIODO DE EVALUACIÔN
1 de Enero al 30 de Junio de 2016
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ALCANCE DE LA PRUEBA

La evaluación se realizó teniendo en cuenta las directrices señaladas en el artIculo
76 de Ia Ley 1474/2011-OFICINA DE QUDAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS: "En
toda entidad póblica deberá 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 Ia misión de la entidad

Todas las entidades pciblicas deberán contar con un espaclo en la página web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupción realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, as[ como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio póblico.

La Oficina de quejas, sugerencias y reclamos será la encargada de conocer dichas
quejas para realizar la investigación correspondiente en coordinación con el
operador disciplinarlo interno, con el fin de iniciar las investigaciones a que hubiere
lugarTt.

De igual manera la AlcaldIa Mayor de Bogota, a través de la Secretaria General
implementó el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, que a través de los
diferentes canales de atención permite evaluar la gestión de las entidades en esta
materia.

La información que se evaluó fue verificada con el area de Gestión Documental y
Atención al ciudadano.

2



CODIGO:	 ECO-FT-104

413 a	 INFORME AL TRAMITE DE
QUEJAS SUGERENCIASY--ocsoe,rAoc-

' RECLAMOS DE LA FUNDACION	 VERSIoN:

GILBERTO ALZATE AVENDAiO

1. OBSERVACIONES ALA EVALUACIÔN

Con el fin de dar cumplimiento al Decreto 392 de Octubre 5 del 2015, "porrnedio
del cual se reglamenta la figura del Defensor de la audadanla en las entidades /
organ/saws del Distrito Capital y se dictan otras disposicione?, y acogiendo la
recomeridaciórt de la Oficina de Control Interno realizada en el informe
correspondiente al Segundo Semestre de PQRs, se expidió la resoludón No 019
del 18 de Febrero del 2016, designando como Defensor del Ciudadano a la
Subdirectora Administrativa, de esta manera se da cumplimiento a to puntualizado
en el Parigrafo 1 de dicho decreto que reza:"Si la func/On contenida en el
presente a,'tIculo decidiera delegarse, solo podrI hacerse en sev/dores del nivel
direct/vo de Is respect/va entidad u organismo'

De acuerdo al Decreto 392 del 2015 y a las normas que se han expedido en esta
materia, el Defensor del Ciudadano, tendrá como función la de "garantizar la
atencidn y prestac/On de los servidos a la ciudadanfa, a través de la forrnuladOn,
or/entadón y coordinadOn de las polIticas, planes y programas para la prestadón
de los servidos a la dudadanfa "

De igual manera, la Fundación Gilberto Alzate Avendaño, se encuentra articulada
con el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de la Secretaria General de la
AlcaldIa Mayor de Bogota,

Asi mismo tiene establecido un procedimiento de Administración de Peticiones,
Quejas y Reclamos GAD-PD-01, version 4, el cual describe los canales por medio
del cual se reciben los diferentes requerimientos; por medio escrito, correo
electrOnico, via telefOnica, via web, atención personalizada, buzón de sugerencias.

En la actualidad existe un link en la página web denominado "contáctenos TTpara
que los usuarios puedan realizar comentarios sugerencias y reclamos.

Se evidencia que se cuenta con un link para que los ciudadanos puedan hacer
denuncias sobre actos de corrupción.
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Se cuenta con un link en la página web, denominado Atención al Ciudadano, el
cual incluye información relacionada con: Puntos de atención al ciudadano,
Defensor del Ciudadano; Gula de Trámites y Servicios, Mapa Callejero y Sistema
Distrital de quejas y soluciones.

COMUNICACIONES RECIBIDAS, (Por requerimiento)

Para el primer semestre del 2016, las comunicaciones recibidas se discriminaron
por tipo de requerimiento, siguiendo los lineamientos dados por la Secretaria
General.

En la veriflcación realizada por Ia Oficina de Control interno, para el primer
semestre del 2016, se evidenció que se recibieron 644 PQR5 (peticiones, quejas,
reclamos y solicitudes), discriminadas por tipo de requerimiento de la siguiente
manera: setenta y siete (77) solicitudes de información de otras entidades con una
participación del 12%, quinientas cincuenta y cinco (555) solicitudes de
información de personas naturales que corresponde a un 86.2%, diez (10)
reclamos que corresponden a un 1.55% y una (1) sugerencia que corresponde al
0.16%.

Se evidenció que las PQRs, (peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de
información), disminuyeron en seiscientos sesenta y Un (661), con respecto al
2015, la tipologIa que marca la diferencia es el proyecto de clubes y talleres,
durante la vigencia 2015 se realizaron 855 solicitudes de informadón y durante el
2016 se realizaron 212 solicitudes de información sobre este programa, aunque
sigue siendo signiflcativo, la solicitud de información por parte de los Usuarios de
la Entidad.
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En términos globales las PQRS, (Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de
información), pasaron de 1352 en el primer semestre del 2015 a 644 en el primer
semestre del 2016, significando una disminudón del 47%.

Por Requerimiento
rier Semestre del 2016

Fuente:	 por la Ofidna de

Respecto al reclamo que se define como "Is Not/c/a que dan los dudadanos a las
autor/dades sobre la suspension injust/ficada a la prestac/On defidente de un
set-v/do pObllco' se recibieron diez (10) reclamos durante el primer semestre del
2016, asi 1) reclamo por programación de septimafro, recibida el 8 de febrero y
con respuesta el 18 de febrero del año en curso, 2) reclamo por regular servicio
en la yenta de publicaciones y recaudo en la Tesorerla de la FUGA, recibido el 16
de Febrero y con respuesta el 19 de Febrero, 3) reclamo por regular servicio en Ia
yenta de publicación y recaudo en la Tesorerla de la FUGA, recibido el 17 de
Febrero y con respuesta el 19 de Febrero. 4) retraso en pago a artista festival
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centra, recibido el 22 de Febrero y con respuesta el 24 de febrero, 5) retraso en
pago artista festival centro, recibido el 22 de Febrero y con respuesta el 24 de
Febrero, 6) el 25 de Febrero el usuario solicita "actualización de las pàginas de las
convocatorias del año pasado que ya estàn cerradas y del 2014", con respuesta
29 de Febrero y cuatro reclamos de fecha 7 de marzo por retraso en pago a
artistas, con respuesta 8 de maro y uno más por la misma causa de fecha 8 de
marzo con respuesta del mismo dIa.

Acuniulado Enero-Junlo por tipo de Requerimiento: Como se evidenda en
cuadro adjunto sobre acumulado, de PQRs por tipo de requerimiento,
correspondientes al primer semestre del 2016, solicitudes de informac/On de otras
entidades; de setenta y siete (77) solicitudes de información realizadas por otras
entidades-a la Fundación Gilberto Alzate, treinta y dnco (35) corresponden a la
Oficina Asesora JurIdica, con una participación del 45%, veintiocho (28)
corresponden a la Subdirección Administrativa, con una participación del 36%,
siete (7) a la Direcdón General, con una participación del 9.09%, cuatro (4 ) a la
Oficina Asesora de Planeación, con una participación del 5%, dos (2) a la Gerencia
de Producdón y LogIstica, con una participación del 2.6%, una (1) a la
Subdirección Operativa, con una participación del 1.29%.

Se observa que la oficina JurIdica es la dependencia de la cual solicitan mayor
información de las otras entidades del sector, con una participación del 45.45%,
información referida a contratación, seguida por la Subdirección Administrativa con
una participación del 36.36% y la Dirección General con una participación del
9.09%.

Respecto at acuniulado de informaciOn de personas naturales, se red bieron en
total quinientas cincuenta y cinco (555) solicitudes de información, de las cuales
doscientas doce (212) corresponden a clubes y talleres con una participación del
38.19%, ciento setenta y cinco (175) corresponden a la Gerencia de Producción y
LogIstica, con una participación del 31.53%, ochenta y un (81) solicitudes de
información corresponden a la Gerencia de Artes Plásticas y Visuales con una
participacidn del 15%, cuarenta y seis (46) correspondientes a la Subdirección
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Administrativa con una participación del 8.28% , diecisiete (17) corresponden a
comunicaciones con una participación de 3.06%, diez y seis (16) corresponden a la
Subdirección Operativa con una participación del 2.88%, cuatro (4) corresponden
a DirecciOn General con una participación del 072%

Se ratifica lo evidenciado en los informes que ha elaborado esta Oficina, durante
las Oltimas vigencias, respecto a que el mayor nOmero de solicitudes de
información de personas naturales, se refiere al Programa de Clubes y Talleres.

ACUMULADO ENERO - JUN10 DEL 2016
Tipo de Requerimiento Vs. Dependencia

:1k4 I*i rn ! rnpe	 ri It 1
Dendencuai it— rn r — o!	 -	 3	 fl, 2co	 =

1p&ogiasPq	 4 ml

	

Ng (D 	 ! I i ;ñ lb
DireccionGeneral	 7	 4	 0	 0	 0	 0	 0	 0	 0

Oficina 	 35	 3	 0	 0	 0	 0	 0	 0	 0

	

4	 0	 0	 0	 0	 0	 0	 0	 0

SubdirecciOn	 28	 46	 0	 0	 0	 2	 0	 0	 0
Administratuva

SubdirecciOn	 1	 16	 0	 1	 0	 2	 0	 0	 0
Operative

Gerencia deArtes	 81	 0	 0	 0	 0	 0	 0	 0
PlAsticas y Visuales

Gerencia de
Producciány	 2	 175	 0	 0	 0	 5	 0	 0	 0
Logistics

Comunicaciones	 0	 17	 0	 0	 0	 1	 1	 0	 0

Biblioteca	 0	 1	 0	 0	 0	 0	 0	 0	 0

Clubes Y Talleres	 0	 212	 0	 0	 0	 0	 0	 0	 0

.TotaI PoiPqr I flI fl555fl fl flif	 r107 F1 r7 0r O

Fuente: Gestion Documental v Atencion al Ciudadano-Julio del 2016
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Requerimiento Por Dependencia y Promedio de Respuesta.
Enero-Junio del 2016

Requerimiento por Dependencia por Promedio de Respuesta: El promedlo
de respuesta de las solicitudes de información recibidas par las diferentes
dependencias de la entidad fue de dos (2) dIas para el primer semestre del 2016,
Ia cual evidencia la eficiencia y la eficacia de los controles en el seguimiento que
realiza el Profesional de Gestión Documental y Atención al Ciudadano, sabre las
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diferentes solicitudes que se reciben en la entidad, (ver cuadro adjunto),
realizando un comparativo con el primer semestre del 2015, se disminuyó el
tiempo de respuesta pasando de tres (3) dias promedio en el primer semestre del
2015 a dos (2) dIas promedio en el primer semestre del 2016.

MEDIOS DE RECIBO DE LOS REQUERIMIENTOS-
PQRs- EN LA FUGA.

Medios de Recibo de los requerimientos PQRs: Se evidenció que en los
requerimientos que recibe Ia FundaciOn el medio de recibo de mayor utilización es
el telefónico con una participación del 44%, seguido del mail con una
participación del 41%, ventanilla Unica de correspondencia con una participación
del 12%, por facebook el 03% y el SDQS de la Secretaria General de la AlcaldIa
Mayor de Bogota con una participación del 0.5%.
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Informaciôn Mensual par Dependencias: En cuadro adjunto se presenta la
información solicitada por los Usuarios a las diferentes Dependencias de la
Fundación Gilberto Aizate Avendaño de manera mensual, con el promedio de
respuesta por cada una de las dependencias y la frecuencia o recurrencia por tipo
de información$

INFORMACION MENSUAL POR DEPENDENCIA
(Promedio de respuesta y PQRS de mayor recurrencia)
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FEBRERO

	

LU

TIDEPENDE!cI! TIPOLOGIAS	 !g	 •.	 J'QRS DE MAvR	 ctA/c,&ALEs ¶!E

— 5	 ==Oj r	 ___	 pr

	

aS	 -a.
Solicitud De lnfom,acion Misional Institutional I Cases DeDirecciOn General 	 3	 6	 La Culture / Control Interno

Solicitud InfonnaciOn Contractual I Contratacioril
Oficina Asesora Jurldica	 8	 6	 Ejecucian Contractual I Contratos Terceros I

Ceilificaciones Contractuales

Oficina Asesora de Planeacion 	 0

Subdireccion Administrative 	 10	 2	 Pasantras I Vacantes / Geslion Tesorerl a

Apoyo Actividades Profesionales I ExposicionesSubdirecciOn Operative	 5	 3	 Septimafrol Convocatorias

Gerericia de Aries Plasticas y Visuales	 3	 2	 Convocatorias / Ofrecimiento Obras De Aries

•	 PrograrnaciOn / Convocatorias / Alquiler Auditorto I PagoGerencia de ProducciOn y Loglst'ca	 24	 2	 Artistes Festival Centro

Envio Programacion Via Mail / Desactualizacion PaginaComunicaciones	 2	 2	 Web

Biblioteca	 0	 Solicitud Vista Guiada A La Biblioteca

Clubes y Talleres 	 35	 1	 Inscripciones I Programacion / Certificaciores

ITOTAL POR PaRS	 fl pJ E-J2 i	 E -
PORCENTAJES DE PARTICIPACION	 100

Fuente: Gestion Documental v Atencion aiCiudadano-Fuente: tabla elaborada por la Oficina de Control Intemo. -
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n DEPENDENCIA! TIPOLOGIAS P

ABRIL

5

8

0

Oco	 -
6 W	 PQRSDEMAYOR RECURRENCIA!

CANALES DE RECEPCION
OW

2	 Solicrtud Informacion Misional lnstrtucional
Contratacion / Ejecucion Contractual

7	 Contratos Terceros I Certificaciones
Contractuales

0

Subdireccion Administrative

--- TOTALPORPORS SW H

PORCENTAJESDE PARTICIPACION !J
Fuente: Gestion Documental y Atencion al Ciudadano-

Vacantes / Atencion Al Ciudadano PQRSI
Gestion Documental / Plants De Personal
I Contratistas

2	 Apoyo ActMdades Academicas
Exposiciones / Alguiler Sales

1	 Convocatorias
Programacian / Convocatorias /Alquiler

3	 Auditorio / Certificaciones I Solicitud
Apoyo Practices Culturales
EnviO Programacion Via Mail

;cripcionesl ProgramaciOnl
rtificaciones

C	 .

na de Control Intemo.

11

1

31

11

4

0

39 2

2

par
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Fuente: Gestion Documental y AtenciOn al Ciudadano-Fuente: Gráfico elaborado por Ia Oficina de Control Intemo.
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FORTALEZAS.

1. El manejo de la información de las PQRs, en la Fundación, por tipo de
requerimiento la cual guarda coherencia con la clasificación que viene manejando
la Secretaria General de la Alcaidla Mayor de Bogota a través de la Dirección
Distrital de Servicio al Ciudadano.

2. El tiempo de respuesta de las diferentes solicitudes de información que para el
primer semestre del 2016, fue de dos dIas promedio de respuesta.

3. El seguimiento que realiza el responsable del Proceso de Gestión Documental y
Atención at Ciudadano a las Peticiones, Quejas y Reclamos que recibe la
Fundación.

RECOM EN DACION ES

1. Se ratifica la recomendación que ha realizado esta OfIcina al area misional de la
Fundación, respecto a la toma de decisiones sabre si se continuará con el
programa de Clubes y Talleres, pues se evidencia que en la clasiflcación que se
realiza en "Tipologla por Dependencia de Peticiones, Quejas y Reclamos-
Soticitud de Información de Personas Naturales", para el primer semestre del
del 2016, tuvo una participación del 38.20% del total de las solicitudes de
información, a pesar de no haberse realizado ninguna actividad.
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2. Coritinuar con el seguimiento diarlo a ]as (petidones, quejas y reclamos) PQRS
de la Fundación.

Cordial Saludo,

, ^"L
Yolanda Herrera Veloza
Jefe Oficina Control Interno.

Apoyo: MOnica Campos - Contratista
C.C.	 Maria Cecilia Quiasua RincOn- Subdirectora Administrativa

Ma Maria Lozano- Subdirectora Operativa
Gina Patricia Agudelo- Gerente de ProducciOn
Santiago Echeveni- Mesor de PlaneaciOn
Pilar Avila —Jefe Oficina JurIdica
Juan Alfonso Uribe- Profesional GestiOn Documental y Atención al audadano.

Todos los funcionarios de la Entidad.
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