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INTRODUCCION

El presente informe de gestion se realiza en cumplimiento de los lineamientos
definidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania y, a la disposicién
contenida en el articulo 1° del Decreto Distrital 392 de 2015, por medio del cual se
reglamenta la figura del Defensor de la Ciudadania en las entidades del Distrito
Capital, y que en su articulo 1 decreta: “En todas las entidades y organismos del
Distrito Capital existira un Defensor de la Ciudadania el cual sera ejercido por el
Representante Legal de la respectiva entidad u organismo distrital, o su delegado,
quien dispondréa las medidas administrativas pertinentes para garantizar la efectiva
prestacion de los servicios a la ciudadania. Paragrafo. Si la funcion contenida en el
presente articulo decidiera delegarse, solo podra hacerse en servidores del nivel
directivo de la respectiva entidad u organismo”, el Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural - IDPC mediante Resolucion interna No. 263 del 26 de abril de 2016,
deleg6 en el Subdirector de Gestion Corporativa la defensoria de la ciudadania,
guien cumplira con las funciones descritas en el Decreto Distrital 392 de 2015.

Teniendo en cuenta el anterior marco legal y, bajo sustento del Decreto 847 de
2019 por medio del cual “se establecen y unifican los lineamientos en materia de
servicio a la ciudadania y la implementacién de la Politica Publica Distrital de
Servicio al Ciudadano”, que en su capitulo Il articulo 13 dice que: “en todas las
entidades y organismos del Distrito se deberd implementar la figura del Defensor
de la Ciudadania, a través de la designacion de un servidor publico del méas alto
nivel dentro de la estructura jerarquica de la entidad perteneciente a un area
misional o estratégica, realizada por el representante legal” y, dando cumplimiento
al articulo 14 del mismo Decreto, a continuacion, se presenta el informe de la
gestiobn realizada por el Defensor de la Ciudadania durante el periodo
comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2022.
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FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR

l. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas
referentes al servicio a la ciudadania

Enfocar sus esfuerzos en garantizar el cumplimiento de los compromisos,
metas e indicadores establecidos en el Plan de Accion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y a través de la herramienta
dispuesta para el reporte del avance de ejecucion, podra realizar el
seguimiento a la implementacion de la Politica en su entidad y velara
porque esta reporte oportunamente el avance, para que la entidad cumpla
con las disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadania.

Acciones v resultados:

Durante el periodo referido, el Instituto avanzo en la implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania bajo el acompafiamiento continuo del
Defensor de la Ciudadania de la siguiente manera:

1. Fortalecimiento de la capacidad ciudadana para el ejercicio efectivo de
sus derechos:

Durante el 1l semestre del afio 2022, se continud con la actualizacion y divulgacion
de la plataforma -A un clic del Patrimonio. Para ello se realizaron varias reuniones
con los diferentes administradores y administradoras de los servicios que fueron
desarrollados en el presente afio. Los servicios desarrollados fueron:

Servicios
» Asesoria técnica personalizada.
» Programa adopta un monumento.
» Solicitud de Control Urbano.
» Expedicion de Certificaciones de Categoria de Bienes de Interés Cultural.

A continuacién, se presenta una vista de la plataforma con los enlaces
correspondientes de los servicios activos.

a. Acceso a la pagina “A un Clic del Patrimonio Cultural”
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https://aunclicdelpatrimonio.idpc.gov.co/
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Aun clic del patrimonio es el canal de atencién virtual del IDPC, a través del cual la ciudadania

‘puede realizar sus trimites y servicios

En la parte superior de la pagina usted podrd encontrar la lista de trémites o servicios publicados en
nuestra plataforma o dando clic a los siguientes enaces.

Crudadano recuerde que, para usar nuestro canal de atencidn virtual, usted deberd de registrase en
nuestro sistema, el cual se encuentra en nuestro menil supatior, opeion Registro de Usuarios

Nuevos o través el siguieate enlace.

REGISTRO DE USUARIOS NUEVOS

Conoce GOV.CO aqui

€o ®'cov.co

b. Acceso al listado de servicios activos.
https://aunclicdelpatrimonio.idpc.gov.co/servicios

« C @ aunclicdelpatrimenio.idpegov.co/senvicies ex 0@ :
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Servicios ¥

SERVICIOS

En la plataforma de a un dlic de patrimonio cultural, se encuentran publicada los siguientes servicios:

ASESORIA TECNICA PERSONALIZADA

PROGRAMA ADOPTA UN MONUMENTO

EXPEDICIGN DE CERTIFICACIONES DE CATEGORIA DE BIENES DE INTERES CULTURAL

SOLICITUD DE CONTROL URBANO

Conoce GOV.CO aqui
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c. Asesoria técnica personalizada.
https://aunclicdelpatrimonio.idpc.gov.co/asesoria-tecnica-personalizada

Servicios ¥

ASESORIA:-TECNICA PERSONALIZADA

Asesoria para la solicitud de autorizacion de anteproyectos en bienes de interés cultural del
Distrito Capital: El IDPC evalla interdisciplinariamente las solicitudes de anteproyecto de intervencion
en |os Bienes de Interés Cultural del ambito Distrital, con el fin de proteger, salvaguardar, recuperar y
conservar, verificando el cumplimiento de las normas patrimoniales, técnicas y urbanisticas, como
requisito previo a las solicitudes de licencias urbanisticas.

d. Adopta un monumento.
https://aunclicdelpatrimonio.idpc.gov.co/adopta-un-monumento

Servicios ~

ADOPTA UN MONUMENTO

{Qué es Adopta un Monumento?

Adopta un Monumento es un programa del Instituto Distrital de patrimonio Cultural IDPC, que busca la
salvaguardia de los menumentos ubicados en el espacio pablico distrital y que son de custodia del IDPC.
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e. Expedicion de certificaciones de Categoria de Bienes de Interés Cultural.
https://aunclicdelpatrimonio.idpc.gov.co/certificaciones-bic

R Servicios ~

EXPEDICION DE CERTIFICACIONES'DE CATEGORIA DE BIENES
DE INTERES CULTURAL

Radique aqui su solicitud expedicién de certificaciones de categoria de Bienes de Interés Cultural

Recuerde que para usar los servicios de nuestra plataforma deberd de registrarse primero a través del siguiente siguiente botén

Descripcién del Servicio

Resolver las solicitudes de la ciudadania, usuarios y partes interesadas relacionadas con la declaratoria asignada a los inmuebles como Bienes de Cultural del Distrito Capital,

informando si el inmueble se encuentra declarado, si es colindante con un inmueble de interés cultural o si esté localizado en un Sector de Interés Cultural.

Pasos para acceder al servicio

1. Puede solicitar el certificado a través de la plataforma "A un clic del patrimonio cultural' o enviar un correo electrénico a: atencionciudadania@idpe.gov.co

f. Solicitud de Control Urbano.
https://aunclicdelpatrimonio.idpc.gov.co/control-urbano

Servicios ¥

SOLICITUD DE CONTROL URBANO

Radique aqui su solicitud de Control Urbano

Recuerde que para usar los servicios de nuestra plataforma debera de registrarse primero a través del siguiente siguiente botén: Registro

DESCARGUE EL DOCUMENTO EN VERSION LENGUAJE CLARO AQUI

Por otro lado, y, acorde con el objetivo de implementar mecanismos de radicacion
calificada en los puntos de atencion de las entidades distritales, el IDPC garantiza
un punto de atencion con ventanilla de radicacion, en el cual se encuentra un
profesional de la Subdireccion de Proteccién e Intervencion del Patrimonio,
encargado de revisar el cumplimiento de los requisitos para adelantar los tramites
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ante la entidad, previo a la radicacion en legal y debida forma de la solicitud
ciudadania.

Asi las cosas, para esta vigencia, y por parte de esta misma subdireccion, y con el
apoyo del Proceso de Atencion a la Ciudadania y Defensor de la Ciudadania; se
cuenta con una profesional que brinda asesoria técnica personalizada antes de
radicacion para evitar errores, devoluciones y reprocesos.

Para este periodo de tiempo, se realiz6 actualizacién del Modelo de Atencién a la
ciudadania con enfoque diferencial y lenguaje claro; basado en el Manual de
Servicio a la Ciudadania que fue actualizado por la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota en este | semestre de 2022.

2. Infraestructura para la prestaciéon de servicios a la ciudadania
suficiente y adecuada:

En desarrollo del proyecto de racionalizacion y virtualizacion de tramites de la
Alcaldia Mayor de Bogota, liderado por la Secretaria General —Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania y Alta Consejeria Distrital de TICs, en el que el Instituto
Distrital de Patrimonio Cultural, participa desde agosto de 2018, se cre6 el nuevo
canal virtual de acceso a los servicios del IDPC — A un clic del Patrimonio. Para el
periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2022, salieron a
produccion los servicios de Solicitud de Control Urbano y Expedicién de
Certificaciones de Categoria de Bienes de Interés Cultural, con las medidas de
seguridad de la informacién.

Para esta vigencia, se esta desarrollando el trdmite de Solicitud de Autorizacién
de Anteproyectos en Bienes de Interés Cultural del Distrito Capital, el cual se
estima que este en produccion en el primer trimestre de 2023.

Por otro lado, se implementé el Acuerdo de Nivel de Servicios del Convenio
42200000-926-2021, suscrito entre el IDPC y la Secretaria General para la
participacion del IDPC en la red SuperCade virtual, sobre el cual se han enviado
las evidencias correspondientes y actualizado la Guia de tramites y servicios.

3. Cualificacidén de los equipos de trabajo:

Durante el Il semestre de 2022 junto con el apoyo del Defensor de la Ciudadania,
se han adelantado acciones de cualificacion para garantizar la idoneidad de los
funcionarios y contratistas que participan del proceso de atencion a la ciudadania.
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Para este periodo evaluado, se realizaron 5 capacitaciones:

> 4 en Lengua de sefias. (7 de julio; 22 de septiembre; 24 de octubre y 10 de
noviembre)
> 1 en Pueblos étnicos, sujetos de especial proteccion.

4. Articulacion interinstitucional para el mejoramiento de los canales de
servicio a la ciudadania:

En cumplimiento del principio de calidad en la atencion a la ciudadania para la
entrega de respuestas oportunas, eficaces e integrales a los requerimientos,
durante esta vigencia, el IDPC particip6 en las reuniones periédicas de articulacién
institucional de los Nodos de la Red de Atencion de Quejas y Reclamos, liderada
por la Veeduria Distrital.

Lineas transversales
1. Investigacion y conocimiento

Las acciones adelantadas en desarrollo de esta linea estratégica estan articuladas
con la informaciébn mencionada en los numerales 1,2 y 3 de las lineas
estratégicas; esto con el finde garantizar tramites y servicios creados bajo las
necesidades reales de la ciudadania. Es importante rescatar, que el IDPC realizé
la actualizaciéon de la caracterizacion de @mbitos de interaccion con la ciudadania,
actores, usuarios y grupos de interés; cuya primera version se realizé en diciembre
de 2019. En este documento, se encuentran identificados los productos y servicios
gue se entregan a la ciudadania, los @mbitos de interaccion con la misma vy, la
Identificacion y caracterizacién de los actores, usuarios y grupos de interés en los
espacios de participacion ciudadana y de atencién a la ciudadania y acceso a
servicios.

2. Uso intensivo de Tecnologias de Informacién y Conocimiento — TICs
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Como se menciond en los numerales 1 y 2 de las lineas estrategias, el IDPC
cuenta con plataforma “A un clic del Patrimonio Cultural”, la cual ya se encuentra
en funcionamiento con 4 servicios.

Durante el Il semestre de 2022 el IDPC implementd un Chatbot, el cual es una
herramienta de mensajeria automatica que se integré al sitio web del IDPC, y fue
programado para registrar informacion util de los usuarios, procesarla y en funcién
de ella, orientar o guiar a la ciudadania para que tenga la posibilidad de acceder a
informacion de la guia de tramites y servicios del IDPC.

El Chatbot del Instituto fue nombrado Melcocha, para hacerle una mencién
especial a la gata que fue adoptada por funcionarios de la entidad como su
mascota.

& o @ idpegoven g% 00
&'Gov.co

ok
BOGOT/\

INSTITUTO
DISTRITAL DE PATRIMONIO
CULTURAL

gOvoagnd

SOBREEL IDPC v PATRMONIOSFLURALES v ATENCIONY SERVICIOS BARTICIPACION SALADEPRENSA v MENUPARTIOPA v TRANSPARENCIA Y ACCESO
ALA CUDADANIA CIUDADANA A LAINFORMACION POBLI

OVINAUTAS  FOMENTO SHLO

Este viernes 16 de diciembre no tendremos atencion presencial en ‘ ] " ) Hola, ienvenido, biervenida
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POLITICA AMBIENTAL IDPC

&) B
Hola, bienvenido, bienvenida.
Soy Melcocha, tu asesora de
servicios para la ciudadania

CONVOCATORIAS PUBLICAS PRACTICAS EN EL IDPC RENDICION DE CUENTAS

RENDICION DE CUENTAS POLITICA AMBIENTAL IDPC

¢Cudl es tu nombre?

Eugenia Arboleda

iCon mucho gusto Eugenia Arboledal

Recuerda gue puedes comunicarte 0 Eugenia Arboleda, te confirmo

conmigo en cualgquier momento, las 24 que tus datos seran tratados
horas, los 7 dias de la semana. y : y conforme a la Politica de
c volutpat magna sit amet leo vehicula efficitur. Nu privacidad y tratamiento datos

personales, de acuerdo con la Ley

: : 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de
icula ullamcorper mauris. Fusce fermentum nunc e 2013. i estas de acuerdo, haz clic

et eu justo. en siguiente.

[ncus. vehicula massa ut, tincidunt eros. Sed sit am

N
|1

. Sed a fringilla libero, id feugiat nibh. Praesent seMs wresa, wieguSl BHERE o, Lo SR )
n rat justo, et blandit velit ullamcorper non. Pellentesque luctus neque vitae finibus

terdum dapibus lobortis nec ante. Nam sagittis nec justo eu varius. Nam auctor dui

Lot i Lt a Lt

Asi mismo, y con el fin de medir, evaluar y hacer seguimiento a la atencion
prestada por cada una de las dependencias de la entidad, y dar cumplimiento a los
lineamientos y objetivos establecidos en la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania —PPDSC- y en Modelo de Atencion a la Ciudadania del IDPC, sumado
al cumplimiento del articulo 1° del Decreto Distrital 392 de 2015; se tienen
dispuestas todas las encuestas de satisfaccion en linea en la pagina web del
IDPC.

1. Encuesta de Atencion a la ciudadania.

2. Encuesta Evaluacion ambitos de participacién ciudadana.
3. Encuesta de Museo de Bogota

4. Encuesta de Museo de Bogota — Ciudad Autoconstruida
5. Encuesta de Espacios Publicos Patrimoniales

6. Encuesta de Control Urbano
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7. Encuesta de Equiparacion de tarifas de servicios publicos

8. Encuesta Recorridos Urbanos Patrimoniales
9. Encuesta de Centro de Documentacion

10.Encuesta de Archivo Predial

Adicionalmente, en el punto de atencidn presencial, Sede El Palomar del Principe,
se dispusieron codigos QR para que la ciudadania pueda acceder a las encuestas.

Sumado a lo anterior, se ha puesto en marcha una nueva accion de
implementacion de encuestas de satisfaccion por cada tramite o servicio. La idea
es gque cada proceso evalle no solo la satisfaccion, sino sus propias necesidades
para mejora continua.

Con base en la informacion recopilada en las encuestas de satisfaccion, se realiza
un informe de satisfaccion de forma mensual y trimestral, los cuales se publican en
el Micrositio de Transparencia de la pagina web (https://idpc.gov.co/informes-de-
satisfaccion-de-servicio-a-la-ciudadania/).

En atencion al procedimiento creado para la unificacion de herramientas que
busca medir la satisfaccion ciudadana y la caracterizacion de los grupos de valor
del IDPC, se cre6 el reconocimiento “Ciudadania y Transparencia’. Este
reconocimiento, se entrego el 26 de octubre y busca exaltar el compromiso de los
funcionarios y colabores con la articulaciéon de cada dependencia misional entre
las politicas que facilitan la relacién del Estado y los ciudadanos en los diferentes
momentos de interaccién: consulta de informacion publica, cuando hace tramites o
accede a la oferta institucional del instituto, cuando hace denuncias, interpone
guejas, reclamos o exige cuentas y cuando participa haciendo propuestas a las
iniciativas, politicas o programas liderados por la entidad o colabora en las
soluciones de problemas de lo publico.

Por otro lado, para el Il semestre de 2022, se trabaj6 en dos documentos
fundamentales para la gestion del Defensor de la Ciudadania y que cuentan con
un proceso de cumplimiento de actividades a desarrollar a partir del | semestre
2023.

Los documentos son:
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» Manual del Defensor de la Ciudadania: este documento sera un resumen

de este informe, que da cuenta de cada una de las actividades que debe
apoyar el Defensor o Defensora de la ciudadania dentro del IDPC.

» Manual de buenas préacticas del servicio: este documento busca convertirse
en una guia practica generada desde el Proceso de Atencion a la
ciudadania, con supervision del Defensor de la ciudadania; para todas las
areas que tienen contacto con los ciudadanos y ciudadanas para mejorar el
servicio. Este contara con un informe trimestral respecto a lo que se pueda
evaluar desde las Encuestas de Satisfaccion.

3. Mejoramiento continuo

En desarrollo de esta linea transversal, desde el Grupo de Transparencia y
Atencién a la Ciudadania se realiza el monitoreo permanente de la efectividad de
este proceso estratégico del IDPC, se aplican los indicadores de oportunidad y
satisfaccion y, se realiza seguimiento al plan de control y manejo de riesgos del
proceso.

Por otro lado, se actualizé el Modelo de Atencion a la Ciudadania y se divulgé de
forma interna y externa con el fin de incluir enfoques diferenciales dentro del
mismo y dar lineamiento a los protocolos de atencion que se encuentran alli
incluidos.

De igual manera, el Defensor de la Ciudadania en cabeza del subdirector de
Gestion Corporativa, aseguré dentro del presupuesto anual los recursos
requeridos para el Proceso de Atencion a la Ciudadania; asi como la inclusion del
plan de accion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la ciudadania en los
Planes Operativos de la entidad.

Il. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para
facilitar la interaccion entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a

fortalecer la confianza en la administracion.

Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion de
los recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del
Plan de Accién de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania, que
define las acciones que deben implementar las entidades distritales para
mejorar la atencion a la ciudadania y la prestacion del servicio, bajo los
criterios de la Politica. Las recomendaciones pueden tener como referente
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la asignacion de presupuesto que realizan entidades similares y la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C.

Para facilitar la interaccion de la entidad con la ciudadania, el Defensor realiza
recomendaciones claves para el fortalecimiento del proceso y de los instrumentos
de gestion de atencion a la ciudadania relacionadas con su gestion y su labor de
garantizar el acceso oportuno a los bienes y servicios que ofrece el Instituto.

De forma mensual, desde el proceso de Atencion a la Ciudadania y con apoyo del
Defensor de la Ciudadania se realiza el monitoreo permanente de la efectividad de
las actividades y controles y se aplican de forma trimestral los siguientes
indicadores:

e Indicador de satisfaccibn de atencion ciudadana, cuyos resultados se
encuentran publicados en el micrositio de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica del IDPC, numeral 9.3 (Informes de satisfaccion de
servicio a la ciudadania > https://idpc.gov.co/informes-de-satisfaccion-de-
servicio-a-la-ciudadania)

e Indicador de oportunidad en la respuesta de PQRS recibidas, cuyos
resultados se encuentran publicados en el micrositio de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica del IDPC, numeral 4.10 (Informes de
seguimiento a la gestion de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
solicitudes de acceso a la informacion > https://idpc.gov.co/10-9-informes-
peticiones-quejas-reclamos-denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-
informacion/)

Finalmente, la informacion que se recopila como resultado de la aplicacion de las
encuestas de Satisfaccidon mensual y del Informe de seguimiento a la gestion de
las PQRSD es una fuente de informacion importante para la elaboracion y disefio
de las politicas y de los proyectos institucionales que tienen como eje principal al
ciudadano, y sus resultados son enviados a las areas encargadas del contacto con
la ciudadania para la disposicion de los recursos necesarios que permitan el
cumplimiento de las actividades del Plan de Accion de la Politica Publica de
Servicio a la Ciudadania.

Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones
ciudadanas por parte de las entidades distritales, teniendo en cuenta los
lineamientos establecidos por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania/
Direccion Distrital de Calidad del Servicio.
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Acciones y resultados

El Informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la
informacion publica se realiza de forma mensual por el equipo de Atencion a la
Ciudadania, en supervision del Defensor de la Ciudadania.

Para el Il semestre de 2022 y de acuerdo con la informacion remitida por esta
dependencia, se registrd, recibié e ingresaron, trecientos noventa y una (391)
solicitudes las cuales una quedo por fuera de los términos establecidos por ley y
las demas fueron atendidas dentro de los términos legales.

De lo anterior y de acuerdo con los resultados de la medicion del indicador de
gestién “solicitudes y requerimientos resueltos en término”, se puede concluir que
durante el Il semestre de 2022, el Instituto alcanz6 una oportunidad del 99% en la
atencién de las peticiones, quejas y reclamos ciudadanos.

Como parte de la gestion del Defensor del Ciudadano, se atendieron tres (2)
guejas y veinticinco (27) reclamos a causa de demoras en los tiempos de tramites
y servicios radicados en el Instituto, las cuales se atendieron con base en la
informacion suministrada por la Subdireccion de Proteccidn e Intervencion del
Patrimonio y, se realizé el seguimiento pertinente hasta la finalizacién de los
tramites.

Durante este periodo, se continué con la ejecucion de acciones tendientes a
mejorar la oportunidad, eficacia e integralidad en las respuestas dadas a la
ciudadania, lideradas desde el grupo responsable del proceso de Atencion a la
Ciudadania, entre las cuales cabe mencionar las siguientes:

e Seguimiento y monitoreo permanente (semanal, mensual, trimestral y
cuatrimestral) a las respuestas de solicitudes ciudadanas registradas en el
Sistema Bogota Te Escucha, tanto por parte de la Direccion Distrital de
Calidad del Servicio de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, como
por parte del grupo de Transparencia y Atencion a la Ciudania de la
Subdireccion de Gestion Corporativa del IDPC.

e Cruce de informacion entre el sistema de gestion documental Orfeo y el
Bogota Te Escucha, con el fin de disminuir la posibilidad de que se dé
respuesta por Orfeo y no se realice lo pertinente en el Bogota Te Escucha.

e Retroalimentacién mensual a los operadores laterales con relacién al uso
eficiente del sistema Bogota Te Escucha
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lll. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos vy
rocedimientos de la entidad, asociadas a la identificacion de los
riesgos sobre la vulneracion de derechos a la ciudadania.

Acciones y resultados

Teniendo en cuenta la Encuesta de Satisfaccion ciudadana y como se mencioné
con anterioridad, se realiza el Informe de Satisfaccion a la ciudadania. Dentro de
este informe, y teniendo en cuenta las recomendaciones ingresadas por la
ciudadania, se realizan unas recomendaciones para mejorar todos aquellos
puntos que se consideran podrian vulnerar los derechos de la ciudadania o no dan
cumplimiento a los protocolos de atencion establecidos por la entidad. Algunas de
las recomendaciones realizadas fueron las siguientes:

e Garantizar la atencion virtual a la ciudadania que ha realizado el
agendamiento de su cita previamente

e Garantizar la claridad de la informacion que se da a la ciudadania con
respecto a los canales de atencién virtual y presencial.

e Se debe continuar con la excelente atencion que manifiesta la ciudadania a
través del Reconocimiento al mejor servidor que se brindara desde la
Subdireccién de Gestion Corporativa.

e Se debe analizar junto con la Subdireccién de Proteccion e Intervencién
una manera mas efectiva para informar los horarios de atencion.

Informes de satisfaccion de servicio a la ciudadania > https://idpc.gov.co/informes-
de-satisfaccion-de-servicio-a-la-ciudadania

Recomendar y participar en la elaboracion de estrategias que lleven a la
entidad a incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de
servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados

Para el Il semestre de 2022, y como estrategia de visibilidad e incorporacion
dentro de las areas misionales el Proceso de atencion; se realizaron
capacitaciones seguimiento al el sistema Bogota Te Escucha.

Estas capacitaciones fueron llevadas a cabo con la intencidon principal de dar a
entender el trabajo que se realiza desde la dependencia de servicio a la
ciudadania y la importancia que tiene incorporar dentro de sus planes y
estrategias acciones conectadas con el Proceso de atencién a la ciudadania, pues
estan muy ligadas al servicio ciudadano.
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Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la
ciudadania, con base en el seguimiento y medicion a la calidad del servicio
prestado en la entidad.

Acciones y resultados:

Teniendo en cuenta la Encuesta de Satisfaccién ciudadana y como se menciono
con anterioridad, se realiza el Informe de Satisfaccion a la ciudadania. Dentro de
este informe, y teniendo en cuenta las recomendaciones registradas por la
ciudadania, se realizan unas recomendaciones que permitan mejorar la prestacion
del servicio a la ciudadania. Algunas de las recomendaciones realizadas fueron
las siguientes:

e Se debe analizar junto con la Subdireccion de Proteccion e Intervencion la
importancia de entregar unos folletos o hacer algun tipo de pieza
informativa sobre los tramites y servicios en general, con informacion clara,
amable y en lenguaje claro de cara a la ciudadania.

e Realizar divulgacion sobre los buzones de sugerencia por parte del Proceso
de Atencion a la ciudadania.

e Se deben analizar las formas de divulgacion de los canales de atencion,
disponibles para atencion a la ciudadania.

e Se deben realizar capacitaciones constantes sobre atencion a la ciudadania

e Se deben brindar manuales practicos a las diferentes areas sobre atencion
a la ciudadania

Informes de satisfaccion de servicio a la ciudadania > https://idpc.gov.co/informes-
de-satisfaccion-de-servicio-a-la-ciudadania

1. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania
sobre la prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que
sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o
quien haga sus veces, e identificar las problematicas que deban ser
resueltas por la entidad.

Lineamiento:

El Defensor de la Ciudadania sera el encargado de realizar un analisis de
las peticiones que presenta la ciudadania, acerca de las deficiencias en la
prestacion del servicio por parte de la entidad, de acuerdo con su mision,
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con el fin de proponer acciones de mejora susceptibles de ser
implementadas por la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus
veces. El analisis estara orientado a identificar problematicas estructurales
y fallas recurrentes que deban ser mitigadas por la entidad para mejorar la
atencion a la ciudadania, y a proponer medidas correctivas frente a las
mismas, con el propodsito de que la entidad garantice a la ciudadania
respuestas oportunas a sus solicitudes, a través de los diferentes canales y
herramientas establecidos para tal fin con imparcialidad, celeridad, asesoria
y calidad en la atencioén brindada.

Para el 1l semestre de 2022, se realizan los Informes mensual y trimestrales de
peticiones ingresadas al Instituto Distrital de Patrimonio (Informes de seguimiento
a la gestion de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a
la informacion > https://idpc.gov.co/10-9-informes-peticiones-quejas-reclamos-
denuncias-y-solicitudes-de-acceso-a-la-informacion/).

La informacion que se presenta a continuacion se da como resultado de estos
informes:

a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

Durante el segundo semestre de 2022 el IDPC registro, recibié e ingreso las
siguientes solitudes:

Mes Solicitudes

Julio 53

Agosto 71
Septiembre 95

Octubre 73

Noviembre 64

Diciembre 35 (a 15 dic)
Total 391

b. Subtemas frecuentes.

Durante el segundo semestre de 2022 el IDPC registrd, recibio e ingres6 los
siguientes subtemas:

e Administracion del Talento Humano
e Administracion de Gestién Administrativa
e Administracion de Gestion Juridica
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e Informacién General
e Expedicion de Conceptos sobre patrimonio arquitecténico
e Programa distrital de estimulos y/o apoyos concertados
e Visitas guiadas y comentadas en el museo de Bogota
¢ Recorridos patrimoniales
e Consulta en sala del archivo de bienes de interés cultural
[ ]

Micro sitios y redes sociales
c. Porcentaje de atencion oportuna por dependencia o subtema.

Durante el segundo semestre de 2022 el IDPC resolvidé oportunamente por
parte de las subdirecciones y oficinas asesoras todas las solicitudes
registradas, recibidas e ingresadas dentro de los términos legales
cumpliendo con el criterio de oportunidad al 100%.

Grupo de control interno Disciplinario: 100%.

Oficina Asesora juridica: 100%.

Oficina Asesora de Planeacion: 100%.

Oficina de Atencion a la ciudadania: 100%.

Subdireccion de Divulgacion y Apropiacion del Patrimonio: 100%.
Subdireccién de Gestidon Corporativa: 100%.

Subdireccion de Gestidn Territorial del Patrimonio: 100%.
Subdireccion de Proteccion e Intervencion del Patrimonio: 100%.

d. Andlisis de Calidad y Calidez.

Del total de las peticiones registradas, recibidas e ingresadas, durante el segundo
semestre de 2022, se identifica que las respuestas han mantenido un trato digno a
la ciudadania, permitiendo establecer un lenguaje claro.

e. Conclusiones y recomendaciones.

De acuerdo con lo anterior, durante el Il semestre de 2022 el IDPC registro, recibi6
e ingreso en el sistema Bogota Te Escucha y en el sistema de gestién documental
Orfeo un total de trecientos noventa y una (391) solicitudes, de las cuales fueron
resueltas dentro de los términos establecidos por ley, de lo cual es importante
indicar que desde la Subdireccién de Gestién Corporativa y el proceso de atencién
a la ciudadania se realiza un continuo seguimientos a las peticiones que estan
asignadas a las subdirecciones y oficinas asesoras, atreves de los operadores
laterales, lo cual garantiza la oportunidad en la respuesta a los requerimientos de
la ciudadania.

Calle 12B # 2-91
Teléfono: 355 0800
www.idpc.gov.co :

AN e ALCALDIA MAYOR
Informacion: Linea 195 DE BOGOTA D.C.




INSTITUTO DISTRITAL DE Radicado: 20225130180073

BOGOT’\ PATRIMONIO CULTURAL Fecha: 21-12-2022

Pag. 19 de 28

Es importante tener presente que de acuerdo con el Decreto 491 de 2020, se
ampliaron los términos en los tiempos de respuesta para resolver las solicitudes
ciudadanas, el cual estuvo vigente hasta el mes de mayo siendo derogado por la
Ley 2207 de 2022, novedad que fue informada por los medios disponibles con que
cuenta el Instituto a todos los funcionarios y funcionarias y colaboradores y
colaboradoras. Esto permite mantener la oportunidad de las respuestas. Se
recomienda mantener los seguimientos y articulacién con las Subdirecciones y
oficinas asesoras.

2. Diseiar e implementar estrategias de promocion de derechos y
deberes de la ciudadania, asi como de los canales de interaccién con
la administracion distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos
y ciudadania en general:

Realizar recomendaciones para que a través de las areas de
comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la
divulgacion de los canales y derechos y deberes de la ciudadania.

Acciones y resultados

La principal estrategia de interaccion y recomendaciones que se realizan con el
area de comunicaciones es en primer lugar la publicacién de los resultados de la
Encuesta de Satisfaccién que se aplica en Asesoria Técnica de forma virtual y
presencial con el fin de conocer las necesidades, inconformidades, sugerencias y
felicitaciones por parte de la ciudadania frente al servicio. A partir de alli, se
realizan los Informes de satisfaccibn mensuales y trimestrales, los cuales se
encuentran publicados en la péagina web del Instituto, en el micrositio de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

Por otro lado, para garantizar la prestacion adecuada a la ciudadania, y con apoyo
de la figura del Defensor del Ciudadano, y el &rea de comunicaciones para realizar
las divulgaciones correspondientes, se ha puesto marcha las siguientes acciones:

Se continta con la radicacién virtual (opcional) a través de los canales de atencién
correspondencia@idpc.gov.co 6 atencionciudadania@idpc.gov.co para la
recepcion y radicacion de los requerimientos de la ciudadania derechos de
peticion de interés general, derechos de peticidon de interés particular, solicitudes
de informacion, consultas, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.
También, se encuentra habilitado el correo defensordelciudadano@idpc.gov.co
para la recepcion de quejas y reclamos sobre inconformidades de la ciudadania
respecto a la ejecucion de tradmites o servicios.
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Divulgacion a través de correo electronico, redes sociales y pagina web de los
horarios, correo electronico y lineas de atencion habilitadas para brindar el servicio
a la ciudadania de forma eficiente y continua (8am a 5pm).

Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de
induccion y reinduccion, sobre Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania y su Plan de Accion.

Acciones y resultados

Para este periodo, se promovieron por parte de la oficina de Atencién a la
Ciudadania en cooperacion con el Defensor de la ciudadania el envio interno de
informacion para la atencion a la ciudadania.
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Sistema Distrital para la Ges

iones Ciudadanas

Bogotdayn
te escucha

Sistema de informacién de la Alcaldia de
Bogota, es un instrumento tecnolégico para
registrar p quejas, reclamos,
sugerencias, . solicitudes y
felicitaciones de origen ciudadano.
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ATENCION DE LAS
PETICIONES
PRESENTADAS POR
LA CIUDADANIA

“La solicitud no implica otorgar lo pedido por el peticionario, en tanto, existe una
diferencia entre el derecho de peticion y el derecho a obtener lo pedido”
(Sentencia G-510 de 2004)
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Todas las peticiones ciudadanas que
ingresen por cualquiera de los canales de
recepcién (presenciales, telefénicas o
virtuales), se entregan en la ventanilla
tnica de informacién y atencién a la
Ciudadania, se registran en el Sistema
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POLITICA
ANTISOBORNO
(IDPC)

B e

Responde a la necesidad de blindar
a la administracion de practicas de
corrupcién que afecten los procesos
de la gestién plblica,
especialmente de aquellos que por
sus caracteristicas y funciones
resultan ser los mas vulnerables
(contratacioén, talento humano,
trémites y atencion a la
ciudadania, presupuesto y control
interno).

¢QUE ENTENDEMOS POR SOBORNO?

Cuando una persona entrega o promete dinero
u otra utilidad a un testigo para que falte
a la verdad o la calle total o parcialmente
en su testimonio (Articulo 444 del cédigo
Penal, modificado por el articule 31 de la
Ley 1474 de 2011).

ENTONCES... (EL SOBORNO ES UN DELITO?...

SI. E1 soborno es un delito contra la
eficaz y recta imparticién de justicia,
asociado al falso testimonio. Lo anterior
dado que la entrega del dinero o utilidad
que motiva la conducta, busca desviar la
realizacién de un testimonio o evitar que
este ocurra.

De igual manera, el Cédigo Penal dispone también el delito de soborno
‘en la actuacion penal en su articulo 444-A, el cual consiste en: E1 que
en provecho suyo o de un tercero entregue o prometa dinero u otr
utilidad a persona que fue testigo de un hecho delictivo, para que se
abstenga de concurrir a declarar, o para que falte a la verdad, o la
calle total o parcialmente, incurrira en prisién de seis (6) a doce
(12) afios y multa de cincuenta (58) a dos mil (2.868) salarios minimos
legales mensuales vigentes. =

f
' Cohecho

Conceptos a tener en cuenta
Cuando una persona da u ofrece

~ dinero u otra utilidad para gue se
realice u omita un acto propio del
cargo de un funcionario publico, o
para gue se ejecute uno contrario a
sus deberes oficiales (Newman &
Angel, 2017, p. 33)

Corrupcién

La corrupeién, tradicionalmente
entendida come el abuse de un poder
delegado en detrimento del interés
colectivo, toma muchas formas y se
manifiesta en distintos ambitos de
la vida publica, afectando de
manera directa a los ciudadanos
(Transparencia por Colombia)

El1 IDPC tiene una politica aprobada en esta
lineamientos Antisoborno establecidos en el

g

Identificacidén de puntos de alerta

materia, que acoge los
Distrito.

Identificacién de puntos criticos

Adopcibn de medidas de control

= (Y Difusién de terceros

Capacitacién y sensibilizacion
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QUE SIGNIFICA PAAC
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PRINCIPIOS ETICOS

-El interés general prevalece
sobre el interés particular.

- Es imperativo de la funcion
puablica el cuidado de la vida
en todas sus formas.

- Es imperativo de la gestion
publica el manejo honradoy W
pulero de los bienes publicos.
- La finalidad del Estado es
contribuir al mejoramiento de b

las condiciones de vida de Sabes que compone la estrategia
del plan anticorrupcion y de

atencion a la ciudadania

toda la poblacién.

- La funcién primordial del

servidor publico es servir a la
ciudadania. 1.Gestion del riesgo de corrupcion
- Quien administra recursos 2.Componente Racionalizacién de
publicos rinde cuentas a la tramites
sociedad sobre su utilizacién S
P b4 3.Componente rendicién de cuentas
los resultados de su gestion. = > %
. - 4.Atencion a la Ciudadania.
+ Los ciudadanos tienen
derecho a participar en las 5.Transparencia y Acceso a la

decisiones ptblicas que los Informacién Publica.

afecten.

VALORES ETICOS

1- Respeto: tener un trato humano con la ciudadania y compafieros, como

sujetos de derechos sin diseriminacion.

2- Servicio: ofrecer respuestas efectivas y oportunas a los requerimientos,
necesidades, inquietudes y expectativas de la ciudadania y de sus
compaferos.

3- Integridad: es el comportamiento recto, probo e intachable hacia el
manejo honrado de los bienes puablicos. - Compromiso: tener conciencia de
cumplir con el desarrollo de su trabajo dentro del plazo que se le ha
estipulado, con calidad y oportunidad.

4+ Confianza: es el reconocimiento de saberes y capacidades, para participar
en procesos y acciones para cumplir la misiéon.

5- Eficiencia: es obtener el méximo resultado posible con unos recursos
determinados, mantener la calidad y cantidad adecuadas de un determinado
servicio con unos recursos minimos.

RESULTADOS

De acuerdo con la evaluacién realizada por la
Asesorfa de Control Interno, con corte a
diciembre de 2021, el IDPC alcanzé un 95% de
cumplimiento de los criterios establecidos en
las disposiciones vigentes sobre el PAAC:

“Racionalizacién de tramites” y “Rendicion de
Cuentas” se desarrollaron en un 100%, “Gestiéon
del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos de
Corrupcién” 99%,

“Transparencia y acceso a la informacién” con
un 95%, 3

“Servicio al ciudadano” con 90%.
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1. Promover la sensibilizacién, cualificacién, entrenamiento vy
capacitacion de los servidores de servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados

Para este periodo, se realizé la implementacién del curso en lengua de sefias para
para los funcionarios y contratistas que tienen contacto directo con la ciudadania.

JUEVES 292 |9:00ama
2 -| SEP |- 1:00p.m

INSCRIBETE AHORA CUPOS
LIMITADOS

Promover la adecuacion de la informacion publica de tramites y
servicios en la pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el
acceso universal de las personas con y en situacion de
discapacidad, en el marco de Acuerdo 559 de 2014.

Acciones y resultados

Para el Il semestre de 2022, se continué con la modificacion de la pagina web con
el fin de garantizar el acceso a las personas en situacion de discapacidad. Se
incluyeron Gif de lengua de sefias en el menu principal.

Calle 12B # 2-91
Teléfono: 355 0800
www.idpc.gov.co

Informacién: Linea 195 %&EC;AA;DGI:\)'PQAE‘)(C;R
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INVENTARIOS

PEMP) »
Este viernes 16 de diciembre no tendremos atencion presenciat en
nuestra sede Palomar del Principe y Correspondencia después de
las 12:00 m debido a que llevaremos a cabo la reunidn de balance
de gestion del IDPC
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Hola, bienvenido,
bienvenida

Soy Melcocha, tu asesora
de senvicios para la
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@'Gov.co
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SORREFLIDAC ~ PATRIMONIOS PLURALES ATENCION Y SERVICIOS PARTICIPACION SALADEPRENSA +
ALA CIUDADANIA CIUDAD,

FOMENTO

Este viernes 16 de diciembre no tendremos atencién presencial en
nuestra sede Palomar del Principe y Correspondencia después de
las 12:00 m debido a que llevaremos a cabo la reunién de balance
de gestién del IDPC

Calle 12B # 2-91
Teléfono: 355 0800
www.idpc.gov.co
Informacién: Linea 195
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3. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la
ciudadania, su integracién y la utilizaciébn de Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los
ciudadanos.

Promover en la entidad la implementacion de una estrategia para el
uso de tecnologias de informacion y comunicaciones para el servicio
a la ciudadania.

Acciones y resultados

Para el Il semestre de 2022, se generd un cronograma frente al desarrollo y
divulgacién de la Plataforma A un Clic del Patrimonio Cultural como estrategia
para el uso de tecnologias de informacion y comunicaciones para el servicio a la
ciudadania.

Promover la implementacion de planes de virtualizacion de tramites
en la entidad.

Acciones y resultados

De manera permanente se actualiza y armoniza la informacion sobre Tramites y
OPAs del IDPC en las plataformas de informacién a la ciudadania: Pagina
WEB,Guia de Tramites y Servicios, y SUIT, asi como en la intranet de la entidad y
el SuperCADE virtual.

Finalmente, el uso de las tecnologias de informaciébn y comunicacion, se
convirtieron en uno de los principales canales de interaccion con la ciudadania.
Desde el equipo de Atencién a la ciudadania, junto con el apoyo del Defensor de
la Ciudadania, se han generado procesos de seguimiento constante al
cumplimiento de las respuestas en los tiempos legales establecidos, el uso
correcto del correo electrénico, la interaccién con la ciudadania a través de
canales telefénicos y redes sociales.

4. Promover estrategias para gue la ciudadania acceda a los diferentes
canales de servicio dispuestos por las Entidades Organismos
distritales.

Acciones y resultados:

Informaciéon descrita en el numeral 1, se realiza a través de divulgacion en la
pagina web y redes sociales del IDPC.

Calle 12B # 2-91
Teléfono: 355 0800
www.idpc.gov.co :
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Facebook: https://www.facebook.com/InstitutodePatrimonioCultural

5. Promover la integracién del o los sistemas de informacién por el cual
se gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital

de para la Gestidn de Peticiones, Bogota Te Escucha.

Acciones y resultados:

En cumplimiento al Decreto 371 de 2010, articulo 3 numeral 3, y el Acuerdo
Distrital 630 de 2015 emanado del Concejo de Bogota D.C., articulo 3, las
entidades distritales deben registrar la totalidad de las peticiones ciudadanas,
entendiéndose estas como: derechos de peticion en interés general o particular,
guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas, solicitudes de
informacion, solicitudes de copias y denuncias por posibles actos de corrupcion.
En concordancia con lo anterior, la Direccion Distrital de Calidad de Servicio de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., como dependencia
encargada del Soporte Funcional de Bogota Te Escucha - Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas, consciente de la necesidad de facilitar el
registro de las peticiones en el Sistema, realiz6 la entrega oficial en el mes de
junio la integracion entre el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas Bogota Te Escucha y el Sistema de Gestion Documental ORFEO,
qgue administra el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural, entidad que a su vez,
asignara al responsable del uso y manejo del usuario designado.

6. Elaborar v presentar los informes relacionados con las funciones del

Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., v la Veeduria Distrital

1. Presentar al jefe de la entidad, Veeduria Distrital y Secretaria
General; en enero y julio de cada afio los informes del Defensor de
la Ciudadania, que contenga los resultados de su gestion, con
informacioén relativa a las recomendaciones y acciones de mejora
propuestas, como resultado de los analisis realizados; de
conformidad con la estructura definida por la Secretaria General, que
forma parte integral del Manual.

El Defensor del ciudadano, realiza de forma semestral un informe que da cuenta
de los resultados de sus funciones, basadas especialmente en el cumplimiento de

Calle 12B # 2-91
Teléfono: 355 0800
www.idpc.gov.co :

AN e ALCALDIA MAYOR
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la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la entidad y, en la
responsabilidad de garantizar a la ciudadania respuestas eficientes y efectivas a
los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de interaccion.

Estos informes se encuentran publicados en la pagina web del Instituto, en el link:
https://idpc.gov.co/10-11-informes-del-defensor-del-ciudadano/

7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones
asignadas

a. El Defensor de la Ciudadania remitira a la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota - Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania y a la Veeduria Distrital, con periodicidad anual (enero)
un informe en el que se relacionen las buenas practicas
implementadas por la entidad para mejorar la prestacion del servicio,
que debe estar soportado con cifras que evidencien los resultados
de las mejoras implementadas.

Acciones y resultados

El Defensor del ciudadano, realiza de forma anual un informe que da cuenta de los
resultados de sus funciones, basadas especialmente en el cumplimiento de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la entidad y, en la
responsabilidad de garantizar a la ciudadania respuestas eficientes y efectivas a
los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de interaccion.

Estos informes se encuentran publicados en la pagina web del Instituto, en el link:
https://idpc.gov.co/10-11-informes-del-defensor-del-ciudadano/

b. EI Defensor de la Ciudadania participara en la Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania de acuerdo con Io
establecido en el reglamento de dicha instancia, espacio en el cual
se revisara el avance en la implementacion de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania y en la implementacion de la
figura del Defensor en las diferentes entidades.

Acciones y resultados

Calle 12B # 2-91
Teléfono: 355 0800
www.idpc.gov.co :
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El Defensor de la ciudadania participé en la Comision Intersectorial de Servicio a
la Ciudadania del Il semestre de 2022, que tuvo lugar en el auditorio
Archivo de Bogoté y teniendo en cuenta el articulo noveno del reglamento
interno de la instancia, que indica “...La Comision Intersectorial de Servicio
a la Ciudadania se reunira en sesion plenaria presidida por la Secretaria
General o su delegado, cada seis (6) meses o cada vez que las

circunstancias lo ameriten”

LUZ PATRICIA QUINTANILLA PARRA

Defensora de la Ciudadania (e).

Subdirectora de Gestidén Corporativa (€)
Subdireccién de Gestion Corporativa
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