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INTRODUCCION:

De acuerdo con el Decreto 2041 de 1991 se crea la Direccion Nacional de
Derecho de Autor como Unidad Administrativa Especial, se establece su
estructura organica y se determinan sus funciones. Que mediante el Decreto
4835 de 2008 se modifico la estructura de la Direccion Nacional de Derecho
de Autor.

A continuacioén se encontrara informacion sobre el tramite y recepcion por los
canales dispuestos de las PQRSD allegadas por la Unidad de
Comunicaciones, Servicio al Ciudadano y Tecnologias de la informacion de
aqui en adelante la UCSTI con los que interactia la entidad, garantizando para
ello su correcto direccionamiento y seguimiento oportuno en los términos
establecidos por la Ley y las politicas internas, con el fin de medir, controlar y
mejorar continuamente los procesos Yy procedimientos asociados al
fortalecimiento de las relaciones con los ciudadanos.

La Informacion dispuesta en este informe, contempla el seguimiento de las
PQRSD recibidas por los diferentes canales de comunicacion habilitados por
la Entidad durante el periodo comprendido entre enero y junio del afio 2022,
consolidado con la informacién correspondiente al primer semestre del afio.

Pagina 3 de 10

D Im @ www.derechodeautor.gov.co . Teléfono 601786 82 20 / Linea PQRSF: 01 8000 127878
{Promovemos la creacion! ™ info@derechodeautor.gov.co @ Calle 28 N° 13a - 15 Piso 17. Bogota D.C, Colombia.



| Direccién Nacional
de Derecho de Autor
Ministerio del Interior

1. OBJETIVOS
1.1. OBJETIVO GENERAL

"'%f MINISTERIO DEL INTERIOR
(&

Presentar el informe de seguimiento de las quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones relacionadas con la Unidad Administrativa
Especial Direccion Nacional de Derecho de Autor, durante el primer
semestre de 2022 recibidas a través de los diferentes canales de
comunicacién habilitados por la Entidad para tal fin.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Exteriorizar la informacién sobre las PQRSD recibidas por los
diferentes canales de comunicacion habilitados por la entidad
segun su naturaleza.

e Exteriorizar informacion sobre los diferentes canales de
comunicacion habilitados por la entidad para la recepcion de
PQRSD.

o Exteriorizar las acciones y gestion de la UCSTI frente a la atencion
oportuna de las PQRSD.

2. ALCANCE DEL INFORME

El presente informe parte del consolidado de las peticiones, quejas,
reclamos y denuncias, recibidos en la entidad por los diferentes canales de
comunicacién, durante el periodo comprendido entre el primer semestre
del afio, asi como la atencion a las mismas dentro de los términos
dispuestos por Ley.

3. RESPONSABILIDAD

La UCSTI tiene la responsabilidad de recibir y hacer seguimiento a la
atencion de las PQRSD que llegan a la entidad por los diferentes canales
de comunicacion.

Sin embargo, se debe desarrollar continuamente una labor de seguimiento
a las diferentes peticiones; no obstante, la responsabilidad de la respuesta
a cada documento corresponde al director, subdirector, jefe de
Dependencia, Coordinador.
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4. DISPOSICIONES LEGALES
CONSTITUCION POLITICA

» Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular
y a obtener pronta resolucion. El legislador podréa reglamentar su ejercicio
ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales.

v LEYES

* Ley 1437 de 2011, Cddigo Contencioso Administrativo: Del cual se
extraen las formalidades y términos para atender las solicitudes y
peticiones presentadas por los ciudadanos ante cualquier entidad del
Estado.

* Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y
sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién
publica.

 Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

*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.

» Ley 1757 de 2015, “Por la cual se dictan disposiciones en materia de
promocién y proteccidon del derecho a la participacién democratica”

v DECRETOS

» Decreto 103 de 2015, “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley
1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”.

» 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”.
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5. ASPECTOS GENERALES
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Durante el primer semestre del afio 2022, la USCTI, adelanté entre otras,
las siguientes acciones para la atencién oportuna de las PQRSD:

e Se designd un responsable del seguimiento y control permanente a
los correos, el cual informa a cada servidor el estado de las PQRSD
por responder.

e Lo Informes de seguimiento del estado de las PQRSD son
diariamente, los cuales son socializados via e-mail a cada jefe de
Oficina, director, subdirector y Coordinador de cada éarea.

e Se realizaron actividades para difundir, comunicar y capacitar a
todos los funcionarios sobre la importancia y obligatoriedad de dar
atencion oportuna a las peticiones de los ciudadanos.

6. INFORME PORMENORIZADO

El informe corresponde a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
y denuncias, recibidas por la USCTI, durante el primer semestre del afio
y el periodo comprendido entre enero y junio del afio 2022, a través de
los siguientes mecanismos de comunicacion habilitados por la entidad

para tal fin:
Canal Mecanismo | Ubicacién Horario deAtencion
éé?gg'r%f} Dias habiles de lunes a vierneg
AtenC|o_n Afencion por Calle 28 # 132-15, Piso 17 de 8:30 a.m. a 5:00 p.m..
presencial correspondenci
a
Linea Gratuita | 01 8000 127878 Dias habiles de lunes a vierneg
Atencion Nacional de 8:30 a.m. a 5:00 p.m..
telefonica Linea fija desde| PBX: 601 7868220

Bogota

Aplicativo sitio

www.derechodeautor.gov.co
Servicio al Ciudadano:

El portal y el correo electrénicc

sugerencias

sugerencias

Calle 28 # 132-15, Piso 17

Atencion Web se encuentran activos las 24
virtual http://www.derechodeautor.g| horas, no obstante, los
ov.co/web/guest/suger requerimientos registrados pol
encias-reclamos-quejas-y- | dichos medios se gestionar
felicitaciones dentro de los dias habiles.
Correo info@derechodeautor.gov.co
electrénico
Buzén de Buzén de Dias habiles de lunes a viernes

de 8:30 a.m. a 5:00
p.m..
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Facebook Direccion Nacional de
Derecho de Autor de
Colombia | Bogota |
Facebook
Pagina Web Sobre la DNDA - Derecho de
Autor
Red Instagram Direccion de Derecho de
S e TS Autor (@derechodeautor) ¢
ociales Fotos v videos de Instagram
Linkedin Direccion Nacional de
Derecho de Autor de
Colombia - Bogota, Distrito
Capital, Colombia | Perfil
profesional | LinkedIn
Twitter Direccién Nacional de
Derecho de Autor de
Colombia
(@Derechodeautor) / Twitter
derechodeautorcol
Tik Tok (@derechodeautorcol) |
TikTok
7. SEGUIMIENTO A DOCUMENTOS
PERIODO DE CORTE JUNIO 30 DE 2022
DEPENDENCIAS
2021 2022
Direccién General 0 7
Asesores 0 0
Capacitacion 0 0
Oficina Juridica 33 85
Subdireccion
Administrativa 22 62
Jurisdiccionales 0 0
UCSTI 0 0
Planeacion 0
Registro 0 15
Centro de Conciliaciéon 1 0
Control Interno 0 0
Centro de Conciliaciéon 1 0

Fuente: Correo Electrénico Institucional Informes Semanales Unidad de Comunicaciones
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Para el Grupo de Apoyo de Trabajo al Control Interno Fiscal se debe priorizar la
importancia de dar tramite y finalizar las peticiones mas antiguas. Para dar
cumplimiento a lo establecido en las normas vigentes.

MINISTERIO DEL INTERIOR

8. APLICATIVO ULRICH — GESTION DE CORRESPONDENCIA

Para la consulta de correspondencia se implement6 el aplicativo ULRICH, el
cual cuenta con una arquitectura Cliente - Servidor en dos capas, desarrollado
bajo la herramienta “Front End” - Visual Basic 6.0, base de datos en “Back End”
SQL server 2000 y con una herramienta de conectividad: ADO (Actives Data
Objetc), modulo de correspondencia sin presentar actualizaciones desde el
2002, la unica actualizacién fue en el 2010 cuando se implemento el Registro
en Linea permitiendo la radicacion de solicitudes a través de la web.

El aplicativo cuenta con una clasificacion de roles de Administrador, Directivo,
funcionario y Consultor que ofrece diferentes niveles de acceso y seguridad
para su adecuada utilizacion, de acuerdo con la USCTI, reportando las
siguientes estadisticas:

Actualmente el sistema Ulrich cuenta con la siguiente cantidad de funcionarios
activos segun sus perfiles

ROLES NO.
Roles de Administradores 45
Roles de Directivo 4
Rol de Funcionarios 18
Rol de Cosultor 3
Total de Servidores habilitados 70
en el Sistemas

La USCTI ha desactivado los perfiles que actualmente reporta el ULRICH, de
funcionarios que ya no pertenecen a la entidad, para fortalecer los mecanismos
de seguridad en la informacién.

El aplicativo fue estructurado para rastrear toda la trazabilidad de los
documentos e identificar el promedio del tiempo que dura cada radicado en la
bandeja del servidor responsable de su respuesta. Seguimiento que se hace
mas objetivo para medir la efectividad en la gestién de cada servidor ya que se
cuenta con diferentes reportes que pueden aportar informacién en la gestion del
responsable de los tramites.
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9.

INFORMES DE MECANISMOS DE CONTROL

Informes sobre Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias vy
Felicitaciones

En cumplimiento de la normatividad vigente en materia de Atencion a Peticiones,
en concordancia con lo formulado en el Plan Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano vigencia 2022; la UCSTI publico en el portal web institucional el
Informe sobre Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones,
correspondiente primer semestre de 2022, en el cual se consolidan varias
estadisticas, dentro de las cuales se destacan

Total de PQRSD recibidas segun su naturaleza:

Sumatoria Total
Primer Trimestre
Felicitaciones 57

Sugerencias

Naturaleza

8

Quejas 9
Reclamos 16
Denuncias 0

La entidad actualiza y publica en el portal web institucional el Manual para la
atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y denuncias
(PQRSD), en el cual se definen las condiciones generales para la presentacion
de cualquier tipo de requerimiento, alli se encuentran las directrices con las
gue cuenta la DNDA en la atencion del ciudadano.

10. CONCLUSIONES

1. De acuerdo con el procedimiento PE-03 PR 04, establecido en el Sistema
de Gestibn de Calidad y denominado Atencidn a quejas y reclamos,
determinando que las dependencias de la Entidad estan obligadas a adelantar
actividades de autocontrol a las PQRSD, para determinar cuales de ellos no
cuentan con respuestas y proceder a gestionarlas.

D\DA
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Por ultimo, y con el proposito de verificar que las PQRSD hayan sido
respondidas de fondo, se debe contemplar una actividad donde la UCSTI
genere un muestreo mensual, seleccionando una muestra aleatoria del 10%
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de las PQRSD con respuestas generadas en el mes para verificar que hayan
cumplido con los siguientes criterios:

- Que se haya direccionado a la dependencia competente
- Que se haya trasladado por no competencia
- Que se haya dado respuesta al peticionario

- Que se haya dado respuesta oportuna (en términos, segun las normas
legales vigentes)

3. Continuar realizando seguimiento a los mecanismos de autocontrol y auto
regulacion en aquellas actividades que permitan disminuir el porcentaje de
documentos vencidos de vigencias anteriores y hacer seguimiento a los
compromisos concertados en las comunicaciones efectuadas por la. UCSTI

4. Fortalecer, desde la UCSTI las estrategias de acompafamiento a las
diferentes dependencias, con respecto de los resultados del nivel de
oportunidad de respuesta alcanzados,

5. Continuar realizando las campafias de sensibilizacién y concientizacion a
todos los funcionarios, ya que seran los responsables en cada dependencia
con el fin de minimizar los riesgos asociados a la atencion de peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias.

6. Fortalecer la cultura del autocontrol en la gestién realizada por la Unidad
de Comunicaciones y Atencién al Ciudadano UCSTI, continuando con los
seguimientos y las capacitaciones relacionadas con temas como como
tramites de peticiones, tiempos de respuesta a peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias, responsabilidades por incumplimientos y procedimientos
internos.

"'ﬂ‘iﬂ‘{, T oL ND

FANELY PAEZ MOLINA
Coordinador Grupo de Apoyo al Control Interno Fiscal
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