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INFORME SEMESTRAL DE GESTION DE LA DEFENSORA DE LA
CIUDADANIA

01 de julio — 31 de diciembre de 2023

Instituto Distrital de Patrimonio Cultural

BOGOTA, DICIEMBRE 2023
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B 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 dispondra las medidas administrativas pertinentes para garantizar la efectiva
prestacion de los servicios a la ciudadania. Paragrafo. Si la funcién 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 la Subdirectora de Gestion Corporativa la defensoria de la ciudadania,
guien cumplira con las funciones descritas en la resolucion 019 de 2023 del IDPC.

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 implementacion de la Politica Publica Distrital de
Servicio al Ciudadano”, que en su capitulo Il articulo 13 sefiala que: “en todas las
entidades y organismos del Distrito se debera implementar la figura del Defensor
de la Ciudadania, a través de la designacion de un servidor publico del més 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
gestion realizada por la Defensora de la Ciudadania durante el periodo
comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2023.

Il. FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR

Durante el periodo referido, el Instituto avanzo en la implementacion de la Politica
Pulblica Distrital de Servicio a la Ciudadania bajo el acompafamiento continuo de
la Defensora de la Ciudadania de la siguiente manera:
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1. Funcioén 1: Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones

normativas referentes al servicio a la ciudadania

Acciones y resultados:

1.1. Velar para que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los
recursos necesarios para el area de servicio a la ciudadania.

Con el liderazgo de la Defensora y, a partir de la revision y compilacion de
informes, se establecio la relacion de las diferentes necesidades que el
Proceso de Atencion a la Ciudadania tiene para el 2024:

a) Adecuaciones estructura fisica al punto de atencion a la ciudadania:

Modificacion de direccion de apertura de hoja puerta en madera.
Modificacion de muro en mamposteria correspondiente a zona
de recepcion.

Disefio, suministro e instalacion de letras en acrilico metalizado.
Mantenimiento y ajuste general de puerta principal en vidrio para
su correcto funcionamiento.

Suministro e instalacion de tramos de baranda metalica con sus
pasamanos correspondientes.

Suministro e instalacion de curvas metalicas en extremos de
barandas actuales en zona de rampa e ingreso peatonal.
Suministro e instalacion de pasamanos en zona de escalera en
zona de ingreso peatonal.

Mantenimiento general de piezas en madera tipo TEKA en zona
de rampa e ingreso peatonal.

b) Accesibilidad para personas con discapacidad:

Acompafiamiento de interprete de sefias para eventos con la
direccion.

Capacitacion en Lengua de Sefas para funcionarios y
contratistas en lengua de sefas.

Desarrollo de contenidos accesibles: Gif, videos y traducciones.
Mapa tactil y tétem.

Franjas antideslizantes para la guia podo tactil.

c) Tecnologia y Mobiliario:
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e Cartelera

e Tablets

e Servicios telefénicos para atencion a la ciudadania y generacion
de estadisticas (Conteo de llamadas a través del conmutador,
menu de transferencia a extensiones y opcion de encuesta de
satisfaccion)

e Implementar un sistema tecnoldgico que permita el control de las
citas (virtuales y presenciales), que produzca estadisticas sobre el
tipo de atencién y servicio etc.

1.2. Verificar y promover que en el Plan de Accion y/o Plan operativo de la
entidad y/o dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de
Accion de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.

La Defensora de la Ciudadania verificO y promovio tanto la incorporacion
como la implementacién en el Plan Operativo Anual (POA), actividades y
metas relacionadas con el Plan de Accion de la Politica Publica de Servicio
a la Ciudadania. A continuacion, se relacionan las actividades y tareas

relacionadas:

e Actividad 2: Mejorar la implementacion y cumplimiento de la politica
de atencién a la ciudadania.
Tareas:

Calle 12B # 2-91
Teléfono: 355 0800
www.idpc.gov.co
Informacioén: Linea 195

(0]

Realizar seguimiento y presentar informe periédico de las
sugerencias enviadas al Instituto por los diferentes canales
de recepcion, en el marco de la Estrategia Conoce, Propone
y Prioriza.

Divulgar los resultados entregados por la alcaldia sobre la
calidad de las respuestas emitidas a través del Sistema
Distrital Para La Gestién De Peticiones Ciudadanas- Bogota
Te Escucha.

Realizar informe de las acciones del Defensor de la
Ciudadania.

Realizar Informes de satisfaccion mensuales y trimestrales de
atencion a la ciudadania.

Realizar informes mensuales y trimestrales de seguimiento a
la gestion de las PQRS.
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Participar en las actividades propuestas por la Veeduriay la
Secretaria General como entes rectores de la Politica Publica
de Atencion a la ciudadania.

e Actividad 3: Realizar actividades de promocién con la ciudadania
para que conozcan y accedan a los tramites y servicios del IDPC.
Tareas:

(0]

Realizar 1 grupo focal, uno con cliente interno y uno con
cliente externo, para escuchar e implementar mejoras
razonables propuestas.

Traducir un documento del IDPC con la metodologia de
Lenguaje Claro.

Establecer los requerimientos para Actualizar el servicio de
"Consulta el Estado de Tu Solicitud " del IDPC, que recolecte,
estructure y entregue reportes que permitan analizar
informacion.

Realizar la divulgacion de los protocolos de atencion a la
ciudadania dirigido a los servidores y contratistas que
ejecutan la atencion.

Realizar ferias de servicios para recibir, atender y orientar a la
ciudadania en los tramites y servicios que ofrece la entidad.

e Actividad 5: Promover y dar a conocer los canales de denuncia por
actos de corrupcion al interior del IDPC y a la ciudadania.
Tareas:

(0]

Divulgar informacion relacionada con el correcto registro y
manejo de denuncias ciudadanas por posibles actos de
corrupcion a las y los colaboradores(as) y funcionario(as) del
IDPC.

Divulgar piezas informativas a la ciudadania con la
informacion de los canales de denuncia

1.3. Verificar y promover la actualizacion de la normatividad, regulaciones y
lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadania; que la
coherencia con la informacion documentada se ajuste a lo establecido en
la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania; y la emision de
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recomendaciones que aseguren la efectividad requerida para el servicio a
la ciudadania.

Durante el segundo semestre con el apoyo de la Defensora de la
Ciudadania, el proceso de Atencion a la Ciudadania y Transparencia
actualizé:

e El “Manual: Proteccion de Datos Personales del IDPC, en el que se
establecieron los lineamientos y procedimientos necesarios que
permiten garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad y
privacidad de los datos personales que sean objeto de tratamiento.
Ademas, busca concientizar a los funcionarios sobre la importancia
de proteger sus datos personales y brindarles herramientas y
recomendaciones para que puedan hacerlo de manera efectiva.

e El “Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania”, en el que se
presenta de manera clara y simplificada la funciones y
competencias de la Defensora.

e El “Procedimiento de Publicacién y Desfije de Informacién”, en que
se establece y estandarizan las actividades para la publicacion y
desfije de la informacién en el sitio web del IDPC, con el fin de
garantizar el acceso a la informacién publica a la ciudadania y
grupos de valor.

e Normograma: Se actualizé todo el conjunto de leyes, decretos,
circulares y demas que aplican al contexto de atencion a la
ciudadania, tanto distrital como nacional.

1.4.Realizar seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el
fortalecimiento del servicio a la ciudadania, incluidas en planes de
mejoramiento de la entidad.

Durante el segundo semestre se promovio la estrategia de comunicacion
establecida por el Proceso de Atencion a la Ciudadania, en la que se
plante¢ la realizacion de acciones de cualificacién de funcionarios,
contratistas y personal de apoyo para garantizar la idoneidad en la
atencién de los que participan del proceso de atencion a la ciudadania.

Calle 12B # 2-91

Teléfono: 355 0800 ok,
WWW.Ide.gOV.CO ALCALAMAYOR
Informacién: Linea 195 DE BOGOTA DC.

Y
Sk
INSTITUTO DISTRITAL DE

pATRIMONIO cULTURAL | BOGOT.




Radicado: 20235130179823
Fecha; 22-12-2023
Pag. 7 de 24

En concreto para este semestre se realizé una capacitacion al personal de
vigilancia orientada hacia como recibir y atender a personas con
discapacidad.

BoTiqu

-

1.5. Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su identificacion y
simplificacion.

Con la intervencion de la Defensora se logro articular diferentes procesos
de Instituto buscando facilitar el acceso y comprensién de la informacion de
los tramites y servicios a la ciudadania:
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e Con la subdireccién de Proteccion e Intervencion se trabajo la
racionalizacién y conversion a lenguaje claro del documento del tramite
“Expedicion de Conceptos Sobre Bienes de Interés Cultural de Distrito
Capital”.

NSTITUTO DISTRITAL DE

BOGOT,\ PATRIMONIO CULTURAL

EXPEDICION DE CONCEPTOS SOBRE
BIENES DE INTERES CULTURAL DEL
DISTRITO CAPITAL

1. Descripcion del Servicio:

Con este servicio, el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural (IDPC), busca
resolver las solicitudes de la ciudadania sobre conceptos técnicos relacionados
con la norma que es aplicable al patrimonio arquitectonico y urbanistico de la
ciudad, en lo que se refiere a los Bienes de Interés Cultural (BIC).

2. ;Como acceder al servicio?

Para acceder a este servicio puede solicitar una cita de Asesoria Técnica
Personalizada de la siguiente manera:

+ De forma fisica:
En la Sede Palomar del Principe en la calle 12B No. 2-96, desde las
8:00am hasta las 5:00pm en jornada continua.

+ Viatelefonica
Llamando a los siguientes teléfonos:
- (601) 355 0800 Ext. 5020
- Celular: 315 869 5159
- Linea gratuita: 195

Para agendar una cita es necesario proporcionar el nombre de la persona
que asistira, cédula, nimero de contacto, correo electrénico, direccion del
predio y descripcién de la consulta o inquietud

Recuerde que las citas para Asesoria Técnica Personalizada se realizan de
forma presencial o virtual los dias martes Gnicamente, desde las 8am hasta
la 1:00pm y desde 2:00pm a 4.pm.

e Con la misma Subdireccion y el equipo de sistemas del IDPC, se logré la
actualizacion y racionalizacion del tramite “Solicitud de Equiparacion a
Estrato Uno Para el Cobro de Tarifas de Servicios Publicos” que se
encuentra en la plataforma -A un clic del Patrimonio. El detalle de este
punto se desarrolla en el punto 5.2 de este documento.

2. Funcién 2: Formular recomendaciones al Representante Legal de la
entidad para facilitar la interaccién entre la entidad v la ciudadania,

contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracién.
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2.1. 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
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, la Defensora
realiza recomendaciones claves para el fortalecimiento de los instrumentos
de seguimiento del proceso de Atencién 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
Transparencia y con apoyo de la Defensora 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 satisfaccidén de atencion ciudadana, cuyos resultados se
encuentran publicados en la pagina de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica del IDPC, numeral 9.3 (Informes de satisfaccion de
servicio a la ciudadania

¢ Indicador de oportunidad en la respuesta de PQRS recibidas, cuyos
resultados se encuentran publicados en la pagina de Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica del IDPC, numeral 4.10 (Informes de

seguimiento a la gestién de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y

solicitudes de acceso a la informacién

Finalmente, es importante sefalar que la informacion que se recopila
como resultado de la aplicacion de las encuestas de Satisfaccion
mensual y del Informe de seguimiento a la gestion de las PQRSD es una
fuente de informacién importante para la elaboracion y disefio de las
politicas y de los proyectos institucionales que tienen como eje principal
al ciudadano.
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2.2. 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.

Teniendo en cuenta la importancia de la gestion de las peticiones
ciudadanas, la Defensora de la Ciudadania recomendé:

e Realizar reuniones mensuales con los Operadores laterales del
Sistema Bogota Te Escucha para conocer el estado de las
peticiones del Instituto e identificar problemas, dificultades o resolver
dudas con respecto a las peticiones.

e Elaborar una matriz con los asuntos recurrentes que ingresan al
IDPC y no son competencia Instituto para dar traslado oportuno a
las peticiones ciudadanas.

e Elaborar publicaciones que informen y recuerden a los servidores y
funcionarios la correcta gestion de las peticiones ciudadanas.

e Incluir una encuesta de satisfaccion con respecto a la respuesta que
se le da la ciudadania por parte del IDPC frente a la peticion.

2.3. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y
procedimientos de la entidad, asociadas a la identificacion de los riesgos
sobre la vulneracion de derechos a la ciudadania.

Teniendo en cuenta la Encuesta de Satisfaccién ciudadana y, como se
menciono con anterioridad, el Informe de Satisfaccién a la ciudadania en el
cual se compila y analiza la informacién arrojada por las encuestas, se
plasman algunas 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 que se identifican para el segundo semestre
de 2023 son las siguientes:

e Generar una plataforma que permita al ciudadano agendar su cita desde la
pagina web, segun el tramite o servicio que requiera o crear un unico
instrumento de recopilacion de informacidn que sirva a los seguimientos y
reportes que se deben realizar desde el proceso.
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e Garantizar la claridad de la informacion tanto en el sitio web del IDPC como
en la Guia de Tramites y Servicios.

e Incorporar talento humano para dar respuesta oportuna al ciudadano
debido al incremento de llamadas y solicitudes recibidas por los diferentes
canales.

e Se debe analizar, junto con la Subdireccion de Proteccion e Intervencion,
una manera mas efectiva para responder a tiempo las solicitudes de la
ciudadania.

Informes de satisfaccion de servicio a la ciudadania

2.4. 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.

En concordancia con el Modelo de Atencion a la Ciudadania y Grupos de Interés,
y el Procedimiento Para la Medicion y Evaluacion de la Satisfaccion de Atencion a
la Ciudadania, creado para medir y evaluar la satisfaccion ciudadana respecto a la
atencion de los tramites, servicios y demas actividades que desarrolla el IDPC, la
Defensora de la Ciudadania recomendo y promovio el reconocimiento “Ciudadania
y Transparencia”.

El objetivo, otorgar el reconocimiento institucional “Ciudadania y Transparencia” al
mejor servidor o servidora y al mejor equipo de trabajo del IDPC que contribuyan
desde su dependencia con la implementacion de la Politica de Atenciéon al
Ciudadano.

Para este segundo semestre, el reconocimiento se entregd en su segunda version
el 28 de noviembre, logrando exaltar la labor de los y las servidoras y los equipos
de trabajo del IDPC que obtuvieron los mejores resultados, a partir de las
respuestas dadas por la ciudadania en las encuestas de satisfaccion frente a la
atencion recibida.

e Al mejor equipo de trabajo:
A partir del conteo de las respuestas dadas por la ciudadania en las
encuestas de satisfaccion, el IDPC hizo entrega del reconocimiento
«Ciudadania y Transparencia» en la categoria “Mejor equipo de trabajo”
al Museo de Bogota.
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RECONOCIMIENTO

MEJOR EQUIPO DE TRABAJO
IDPC 2023
Este reconocimiento se otorga con orgullo al:

e Al mejor servidor o servidora:
A partir del conteo de las respuestas dadas por la ciudadania en las
encuestas de satisfaccion, el IDPC hizo entrega del reconocimiento
«Ciudadania y Transparencia» en la categoria “Mejor servidor o
servidora” a: José Leonardo Cristancho Castafio y a José Isidro

Gomez Ayola.

’ RECONOCIMIENTO ’h RECONOCIMIENTO
AL MEJOR COLABORADOR J AL MEJOR COLABORADOR

: 'I‘DFéocsengrzaz

IDPC 2023
imi ga con orgulle a

Este reconocimiento se otorga con orgullo a Este reconoci

José Leonardo Cristancho Castaino
C.C 80771426

José Isidro Gomez Ayola
C.C 1016036297

Calle 12B # 2-91
Teléfono: 355 0800
www.idpc.gov.co
Informacién: Linea 195

3
ok
INSTITUTO DISTRITAL DE

pATRIMONIO cULTURAL | BOGOT.




Radicado: 20235130179823
Fecha: 22-12-2023
Pag. 13 de 24
2.5. 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.

En los informes de satisfaccion que se realizan mensualmente, la defensora
realiza recomendaciones de acuerdo a la medicion de la calidad del servicio, que a
continuacion se describen:

e Debido al aumento en el volumen de llamadas al Instituto:

o Mejorar el formato de llamadas para mayor facilidad en el registro y
andlisis de las llamadas.

o0 Realizar sensibilizaciones a la persona de la recepcién en la
clasificacién de las llamadas, posibles respuestas y/o canalizacion de
la solicitud del ciudadano.

o0 Realizar reuniones con las subdirecciones para mostrar los
resultados de las encuestas de satisfaccion y escuchar las
experiencias que el equipo del IDPC tiene con la ciudadania.

o0 Mantener el reconocimiento al mejor servidor o servidora y equipo de
trabajo en atencion a la ciudadania.

3. Funcidn 3: Analizar el consolidado de las peticiones que presente la
ciudadania sobre la prestacién de tramites y servicios, con base en el
informe gque 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.

Durante el Il semestre de 2023, se elaboraron los Informes mensuales 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)

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 2023 el IDPC registro, recibid e ingreso el
siguiente niamero de solicitudes:
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MES SOLICITUDES

julio 95

Agosto 120

septiembre 124

octubre 117

noviembre 99

diciembre 120

Total 675

b. Subtemas frecuentes.

Durante el segundo semestre de 2023 el IDPC registro, recibié e ingresé los
siguientes subtemas:

e Administracion del Talento Humano

e Administracion de Gestion Administrativa

e Administracion de Gestién Juridica

e Copia de Documentos

e Informacién tramites y servicios

e Informacién de monumentos

e Informacion general de eventos del IDPC

e Expedicion de Conceptos sobre patrimonio arquitectonico
e Falta de atencion y respuesta

e Programa distrital de estimulos y/o apoyos concertados
e Visitas guiadas y comentadas en el museo de Bogota

e Recorridos patrimoniales

e Consulta en sala del archivo de bienes de interés cultural

c. Porcentaje de atencion oportuna por dependencia o subtema.

Durante el segundo semestre de 2023 el IDPC resolvié oportunamente
todas las solicitudes registradas, recibidas e ingresadas dentro de los
términos legales cumpliendo con el criterio de oportunidad al 100%. Los
porcentajes de cumplimiento por dependencia se muestran a continuacién

e Grupo de control interno Disciplinario: 100%.
e Oficina Asesora juridica: 100%.

e Oficina Asesora de Planeaciéon: 100%.

e Oficina de Atencion a la ciudadania: 100%.

Calle 12B # 2-91

Teléfono: 355 0800
WWW.Ide.gOV.CO ALCALAMAYOR
Informacién: Linea 195 DE BOGOTA DC.
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e Subdireccién de Divulgacién y Apropiacion del Patrimonio: 100%.
e Subdireccion de Gestion Corporativa: 100%.

e Subdireccion de Gestion Territorial del Patrimonio: 100%.

e Subdireccidon de Proteccién 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 2023, se identifica que las respuestas han mantenido
un trato digno a la ciudadania y con respuesta adecuada de acuerdo con la
informacion solicitada.

e. Conclusiones y recomendaciones.

De acuerdo con lo anterior, se puede concluir que durante el Il semestre de
2023 el indice de registrg, ingreso y gestion en el sistema Bogota Te
Escucha y en el sistema de gestion documental Orfeo asociado al IDPC es
satisfactorio.

De lo anterior, es importante indicar que desde la Subdireccion de Gestion
Corporativa y el proceso de Atencién a la Ciudadania y Transparencia se
lleva a cabo un continuo seguimiento a las peticiones que estan asignadas
a las Subdirecciones y Oficinas a través de los operadores laterales, lo cual
suma para garantizar la oportunidad en la respuesta a los requerimientos de
la ciudadania.

4. Funcidn 4: Diseiar e implementar estrategias de promocién 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.

4.1. 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.

Para este periodo, se continué con la promocion por parte del Proceso de
Atencion a la Ciudadania en cooperacion con la Defensora de la Ciudadania y
el Proceso de comunicacion estratégica, mensajes alusivos a la Defensora, al
como debe ser la atencion presencial y a los tramites y servicios del IDPC

Calle 12B # 2-91

Teléfono: 355 0800
WWW.Ide.gOV.CO ALCALDIA MAYOR
Informacién: Linea 195 DE BOGOTA DC.
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Es la funcionario gue defiende u protege o los u los usuarios, en coso de
inadecuada prestacién o negacién de los servicios que presta el
Instituto y a quien pueden acudir si no han recibido respuesto oporty

asu peticién o solicitud.

55

1. Formular recomendaciones
para facilitar la interaccidn entre__gy
la entidad y la ciudadania.

2. Analizar las peticiones de lo
ciudadania sobre Lo prestacién
de tramites y servicios e
identificar las problemdticas que
deban ser resueltas por la
entidad.

—_—
_
L
—e

* Después de haber acudide o
otras canales del Instituto y que
la persona ne haya encontrado
solucién o no quede conforme
con la misma.

* Cuando lo persona no ha
recibido respuesta o se dio fuera
de los términos de ley.

* Para formular recomendaciones
Y propuestas que favorezcan las
relaciones entre la ciudadania "
el IDPC.

Calle 12B # 2-91
Teléfono: 355 0800
www.idpc.gov.co
Informacién: Linea 195

3. Crear estrotegios de

Pramocién de derechos y deberes
de la ciudadonia, asi como de los

canales de interaccidn,

.4 Promover la utilizacion de
diferentes tecnologias y canales
de servicio a la ciudedania para

rejorar la experiencia de lg
ciudadania,

(CUAL ES EL CANAL
DE CONTACTO?

Para contactarte con la
Defensora
puedes escribir a

elciudadano
@idpcgov.co

] ook
. -PROTOCOLO PARA

LA ATENCION

PRESENCIAL

Recomendaciones Generales:
Siempre deberd portar la chaqueta
institucional y el carnet de

s ok
DISTRITAL DE PATRIMONIG
CURTURAL

*

BOGOT/\

INSTITUTO DISTRITAL DE
PATRIMONIO CULTURAL

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



PLANES ESPECIALES DE
MANEJO Y PROTECCION
- PEMP-

Son un instrumento de planeacion y
gestion determinante de
ordenamiento territorial, establecido
para garantizar la proteccion,
cuidado y  sostenibilidad  del
patrimonio cultural, definido en la
Ley General de Cultura (1185 de
2008).

A través de estos Planes se
establecen acciones necesarias para
garantizar la proteccion,  la
conservacion y la sostenibilidad de
los BIC o de los bienes que

pretendan declararse como tales.

¢QUIENES SOMOS?
e El Instituto Distrital de Patrimonio

Cultural - IDPC - es un
establecimiento  pablico de orden
distrital adscrito a la Secretarfa de
Cultura, Recreacién y Deporte, al que
le corresponde promaover y gestionar
la preservacion y sostenibilidad del

patrimonio  cultural de  Bogota,
mediante la implementacion de
estrategias y acciones de

identificacion, valoracion, proteccion,
recuperacion y divulgacion, con el fin
de garantizar el ejercicio efectivo de
los  derechos  patrimoniales y
culturales de la ciudadania y afianzar
el sentido de apropiacién social del
patrimenio cultural.

o @museodebogota / @patrimoniobogota

n @museodebogota / @institutodepatrimoniacultural

Calle 12B # 2-91
Teléfono: 355 0800
www.idpc.gov.co
Informacién: Linea 195

CONTACTANOS

Presencial

Sede de atencion: Calle 12b No. 2-96
Sede de Correspondencia: Calle 12 b # 2-91

Horario lunes a viernes 8:00 a 5:00 p.m.
Telefono: (57 + 601) 3550800 ext. 5020.

Atencion Virtual

atencionciudadania@idpc.gov.co

defensordelciudadano@idpc.gov.co
correspondecia@idpc.gov.co

.

Atencion a denuncias de corrupcion

(57 + 601) 3550800 Ext: 2039
disciplinarios@idpc.gov.co

Conoce mas: www.idpc.gov.co

| socot

SERVICIOS

.

Actividades educativas y culturales del
Museo de Bogota

Asesoria Técnica Personalizada
Asesoria técnica para la salvaguardia
del patrimonio inmaterial

Asesoria para el enlucimiento de
fachadas

Conceptos sobre bienes de Interés
Cultural del Distrito Capital

Servicio de consulta en sala de
archivo de Bienes de Interés Cultural
¢ Consulta de colecciones del centro de
documentacion

Solicitud de control urbano
Expedicién de certificaciones de
categoria de Bienes de Interés
Cultural

Fomento a las practicas del
patrimonio cultural

Solicitud de imagenes digitales del
archivo digital del Museo de Bogota
Programa ‘Adopta Un Monumento’
Recorridos patrimoniales, urbanos
naturales.

.

Conoce mas: www.idpc.gov.co

g
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TRAMITES

® Evaluacién de anteproyectos de
Bienes de Interés Cultural

* Aprobacion de aviso de publicidad
exterior en Bienes de Interés
Cultural

* Estudio de solicitudes de
intervencion de bienes muebles y
monumentaos en espacio publico

* Licencias de Intervencion y
Ocupacion del Espacio Publico -
HOER

® |ntervenciones en espacio publico en
sectores de interés cultural

e Reparaciones locativas y primeros
auxilios

e Equiparacion de tarifas de servicios
publicos a estrato uno (1) en
inmuebles de interés cultural
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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
Acciodn, al personal que presta servicio a la ciudadania.

En el mes de octubre se realiz6 una jornada de induccion y reinduccion a
los funcionarios y contratistas de todas las areas del Instituto en los
siguientes temas:

e “Procedimiento de atencion a las peticiones presentadas por la ciudadania”,
cuyo objetivo fue: conocer el procedimiento para tramitar, emitir respuesta y
realizar seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias por actos de corrupcion formuladas ante el
Instituto de acuerdo con lo dispuesto en las normas legales vigentes.

e Transparencia y derecho de acceso a la informacion publica.

4.3. Promover la sensibilizacion, cualificacion, entrenamiento y capacitacion de
los servidores de servicio a la ciudadania, para lo cual puede hacer uso de
las peticiones ciudadanas u otras fuentes de informacion que consideren
pertinentes.

A partir de la calificacion mensual de la Subsecretaria de Servicio a la
Ciudadania/ Direccion Distrital de Calidad del Servicio, se realiza de
manera mensual la socializacion de los resultados con el administrador del
Sistema Bogota Te Escucha y los operadores designados para el manejo
del sistema de cada subdireccion y oficina asesora del IDPC, junto con la
participacion de la Defensora de la Ciudadania, en la cual se analizan las
observaciones dadas y se retroalimenta permanentemente el correcto
manejo del sistema con la finalidad de identificar los diferentes
acontecimientos que puedan afectar la gestion de las peticiones.

Adicionalmente, en la intranet del IDPC se publican guias e instructivos
relacionados con el correcto manejo de las peticiones.

Calle 12B # 2-91

Teléfono: 355 0800 ok,
WWW.Ide.gOV.CO ALCALAMAYOR
Informacién: Linea 195 DE BOGOTA DC.
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25 miintranetidpc.gov.co/2023/12/12/derechos-de-peticion-3/

DERECHOS DE PETICION

NOTICIAS

12D

o= - S
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PETICIONES CIUDADANAS ‘
“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 C-510 de 2004)

X

\\‘\

1) El derecho fundamental de 3) Los tiempos para
peticion resolver las
distintas

El Derecho Fundamental de
Peticion tiene origen

modalicacdes son:

constitucional, especificamente en

el articulo 23 que lo define como

aquel que tiene toda persona ‘a
presentar peticiones respetucsas a -
las autoridades por motivos de
interés general o particular y a i
obtener pronta resolucion”.

2)Modlalidades de las

» Peticiones de interés General
y Particular: dentro de los
quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcion.

« Peticiones de sugerencias,
reclamos, felicitaciones,
quejas y denuncias  por
posibles actos de corrupcion:
dentro de los quince (1) dias

peticiones habiles siguientes a su
recepcion.

- Peticiones de documentos e

informacion: dentro de los

De conformidad con lo establecido en la Ley 1755
de 2015, las peticiones pueden realizarse de

manera verbal, escrita o electronica v sevl"an Mez  (0).. diass dakiles
presentadas por toda persona natural o juridica,
grupo, organizacion o asociacion, con el fin de
obtener un pronunciamiento sobre algun tema en
particular.

siguientes a su recepcion.

» Consultas: dentro de los
treinta (30) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Traslado de peticiones

« Cuando la peticion no es competencia del IDPC, se debe
realizar el traslado a la entidad que dara solucion de
fondo a esta peticion y se informara al peticionario de
dicha situacion. Lo anterior, en cumplimiento de los
términos establecidos por el articulo 21 de la Ley 1755
de 2015, el cual establece que dentro de los cinco (5)
dias siguientes a la recepcion, se remitira la peticion a

la entidad competente y se enviara copia del oficio
remisorio al peticionario. /
> |

23 miintranetidpc.gov.co/2023/11/23/implicaciones-disciplinarias-de-la-falta-de-atencion-a-las-peticiones-2/

IMPLICACIONES DISCIPLINARIAS DE LA FALTA
DE ATENCION A LAS PETICIONES.

<

s
L1

WsTTUTO
DISTRITAL DE PATRIMONIO
CULTURAL

IMPLICACIONES DiSCiPLINARIAS DE LA FALTA
DE ATENCION A LAS PETICIONES.

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

Informacién: Linea 195

| —
ATENCION A LAS DIVERSAS ARTICULO 31
MODALIDADES DE PETICIONES FALTA DISCIPUNARIA
La ley disciplinaria ;:i.- cumplir con = i

necesided de ser puesta en
concecimiente  del  peticionario
opartunaments.
si icitud no cumple con estos
s, s¢ puede incurris en foltos
linarias  asociadas  a la
wulneracién al derecho fundamentsl
de peticion

83

TiPiCiDAD DE LA CONDUCTA

ARTICULO 50 CODiBO (NiCO
DISCIPUINARIO (CDU)

“Constituye falta disciplinarla grave o leve, ef
incumplimionto d los deberes, of abuso de los
derechos, la extralimitacidn de las funciones, o
Ia violacién al régimen de prohibiciones,

incompatibilidades o conflicto do _Intereses
consagradas en la Censtitucién o en la ey.

Ia gravadad o levedad de la falta se
eial

Administrative y de_lo Contencioso
Administrativo y la Ley 1765 do 2015, la falta
de stencién a las peticianes y a los
términos. para resolverlas, (), constituiran
falte para e servidor publico y darsn lugar 8
las sanciones correspandientes de acuerdo
«con el régimen disciplinario.

—
LEY 1952 DE 2019
ARTICULO 67

“Fahas graves y leves: Canstituye faita
cumplimiento

extralimitacion de las funciones, o la
incursién en_prohibiciones. ssive que Ia
conducta oste provista como falta gravisima.

Ls gravedsd o levedad de la falta 3¢
ritorios

pregigiey

articula 43 del Cédiga

senalados en el Articulo 47 de dicha Ley

= e I T e
{RECUERDA!  interpuescas por tos pors "f‘:..j:’: sl
INSTITUTO DISTRITAL DE
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4.4. 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.

Actualizacién y mejoramiento continuo de los portales con informacion del
IDPC: Teniendo en cuenta que el IDPC cuenta con 20 publicaciones
relacionadas con tramites, Otros Procedimientos Administrativos —OPA,
consultas de acceso a la informacién publica y otros servicios, que se
encuentran tanto en la Guia de Tramites y Servicios de la Alcaldia como en
el sitio web del Instituto, desde el Proceso de Atencion a la Ciudadania se
mantuvo el ejercicio de mantener armonizada las 20 publicaciones, de tal
manera que la ciudadania puede encontrar la informacion de forma
accesible, organizada y concordante.

5. Funcién 5: Promover la utilizaciéon de diferentes canales de servicio a la

ciudadania, su integracidn y la utilizacién de Tecnologias de Informacion

v Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos.

5.1. Promover la implementaciéon de planes de virtualizacion de tramites en la

a)

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

entidad.

Actualizacién “A un clic del patrimonio”.

Durante el 1l semestre del afio 2023, se continud con la actualizacion de la
plataforma -A un clic del Patrimonio, en concreto sobre el trdmite “Solicitud
de Equiparacién a Estrato Uno Para el Cobro de Tarifas de Servicios
Publicos”, para lo cual se realizaron observaciones de mejora a la
plataforma y se realiz6 una capacitacion a las personas responsables de la
Atencion a la ciudadania y correspondencia, con el propdsito de poder
orientar a la ciudadania en su uso.

El tramite servicios revisados fueron:

» Solicitud de Equiparacion a Estrato Uno Para el Cobro de Tarifas de
Servicios Publicos.

Y
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INSTITUTO DISTRITAL DE

pATRIMONIO cULTURAL | BOGOT.

ALCALDIA MAYOR

Informacién: Linea 195 DE BOGOTA DC.
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A continuacion, se presenta una vista de la plataforma con los enlaces
correspondientes de los servicios activos:

0 Acceso a la pagina “A un Clic del Patrimonio Cultural”

o
A

Inicio

A UN CLIC DEL PATRIMONIO CULTURAL

Aun clic del patrimonio es el canal de atencidn virtual del
IDPC, a través del cual la ciudadania puede realizar sus
tramites y servicios.

Manual de usuario

En el siguiente enlace encontrara el manual de usuario de la plataforma

VER MANUAL

0 Acceso al tramite “Solicitud de Equiparacion a Estrato Uno Para el

Cobro de Tarifas de Servicios Publicos.”

m  Solicitud de equiparacién a estrato uno para el cobro de tarifas de servicios publicos

Solicitudes Registradas

sS40

Solicitudes Registradas / Nuevo

Caracteristicas del inmueble

NOTA: El Instituto Distritral de Patrimonio Cultural, de considerarlo necesario, realizara una visita de inspeccion visual para verificar las condiciones actuales del inmueble objeto
de la solicitud y el uso al que se destina actualmente.

Uso actual del v Tipo de inmueble v

inmueble* objeto de la solicitud™

Caracteristicas Descripeion arquitectanica de la edificacion
generales del

inmueble

Datos de quien presenta la solicitud

Esta solicitud puede ser pi por ellla propi ellla
cualquiera de las anteriores; no puede ser presentada por unia arrendatariofa.

ella

p legal, elila un/a ap o por alguna persona autorizada por
En caso de que la solicitud sea presentada por elila propietariola, el IDPC verificaré la titularidad del inmueble en el respectivo certificado de tradicion y libertad por medio de la
plataforma https:/ivucapp.habitatbogota.gov.colvuc.

En caso de que la solicitud cobije uno o varios i seap por elila dorfa de una |, debe presentar el certificado de constitucion de
inscripcion de la personeria juridica de la propiedad horizontal expedido por la alcaldia local correspondiente en el que conste que quien presenta la solicitud es ellla
administrador/a de la copropiedad al momento de hacerlo. Si se trata de una propiedad horizontal, la solicitud puede ser presentada por su representante legal o por un

T de quienes confe la copropiedad, para lo cual debe anexar el documento que evidencia tal condicién, debidamente suscrito.
En caso de que la solicitud sea presentada por ellla poseedorfa del inmueble, debe anexar el documento que acredite tal condicion, debidamente suscrito.

Cuando se actie por medio de alguna persona apoderada o autorizada para tal fin, debe presentar el poder o la autorizacion con presentacion personal dirigida al IDPC en la que
se especifiquen las facultades otorgadas para el desarrollo del tramite, debidamente suscrita.

Tratamiento v Nombre de quien
presenta la solicitud®

Segundo apellido

Escriba sus nombres

Primer apellido* Escriba su primer apellido Escriba su segundo apellido

Tipo de documento® v Numero del  Sin caracteres especiales

documento™
Correo electronico™ Teléfono celular:

jose. dominguez @idpc. gov.co 3i0000000¢

Teléfono fijo Direccion postal

Condicién de quien v
presenta la solicitud®



https://aunclicdelpatrimonio.idpc.gov.co/web#id=&action=261&model=equiparacion.solicitud&view_type=form&cids=&menu_id=269
https://aunclicdelpatrimonio.idpc.gov.co/web#id=&action=261&model=equiparacion.solicitud&view_type=form&cids=&menu_id=269
https://aunclicdelpatrimonio.idpc.gov.co/

2 Solicitud de equiparacion a estrato uno para el cobro de tarifas de servicios publicos Solicitudes Registradas

Solicitudes Registradas / Nuevo

Descartar

Radicar Solicitud

‘ Formulario digital para la solicitud de equiparacion a estrato uno para el cobro de tarifas de servicios publicos de
bienes de interés cultural

Por favor, diligencie este formulario digital con informacion clara, completa y veraz y adjunte la documentacién que se le solicita.

Datos del inmueble

Por favor, suministre la direccién del inmueble, para lo cual debe diligenciar cada una de las siguientes casillas, segiin aplique. Las casillas sefialadas con un asterisco son

obligatorias.

Diagonal(*) v B4(") B v Bis (m]

A vl Sur v Nod) B v
62 Este v

Complemento Apartamento, bloque, manzana..

Direccién principal Direccion anterior, si

del predio © la conoce

Localidad - Barrio -
Indique si el v Nombre del ed

inmueble pertencce a conjunto

una propiedad

horizontal

De acuerdo con las politicas de operacion del procedimiento, el Instituto revisara la documentacion allegada y los datos ingresados por medio de este formulario digital. De ser
necesario, se le requerira mediante correo electronico cudl informacion o documentacion deberd completar o aclarar para peder culminar el estudio de su solicitud y responderle.
A partir del momento de la radicacién de su solicitud, la entidad cuenta con 45 dias habiles para responderle, para lo cual empleara el correo electrénico que suministré en este
formulario.

Si lo necesita, en desarrollo del tramite usted puede recibir asesoria técnica especializada por parte del IDPC, para lo cual debe agendar una cita. Con tal fin, puede comunicarse a
105 teléfonos 601-3550800 ext. 5020 0 3158695159 o al correo 6ni fonci idpc.gov.co. Las asesorias se brindan los dias martes, entre las 8:00 am y las 5:00
pm, de manera presencial en la sede Palomar del Principe, ubicada en la Calle 128 No. 2-96, o de manera virtual, mediante la plataforma Google meet.

EIDPC agradece que haya recurrido a este medio digital para la solicitud de equiparacién a estrato uno para el cobra de tarifas de servicios piblicos de bienes de interés
cultural,

Capacitacion

iAhora el tramite de equiparacién de tarifas
de servicios publicos a estrato uno en bienes
de interés cultural también esta disponible en
la plataforma A un clic del Patrimonio!

<Cémo hacerlo?

1 2 E 4

REGISTRARSE |- DILIGENCIAR CARGAR LOS RADICAR LA
E INICIAR 5 PASO A DOCUMENTOS soLIcITUD
SESION EN LA PASO EL NECESARIOS
PLATAFORMA FORMULARIO

ELECTRONICO
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5.2. Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes
canales de servicio dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.

a) Actualizacion y mejora del botén “Consulta el estado de tu solicitud”

Durante el segundo semestre se realiz6 el ajuste y mejora a ese boton,
permitiendo a la ciudadania hacer un seguimiento mas facil, rapido y claro del
estado de su solicitud. Con esta mejora, se busca reducir el numero de consultas
telefénicas que la ciudadania hace para conocer el estado de su tramite.

Adicionalmente, se implement6 un servicio interno para la oficina de Atencion a la
Ciudadania con el que puede monitorear y conocer el uso que las personas hacen
de este servicio, es decir, puede conocer estadisticas, lo cual permite hacer
ajustes y mejoras permanentes al servicio.

®'cov.co

INSTITUTO DISTRITAL DE ‘* T
| PATRIMONIO CULTURAL BOGOTI\ rra—

"+ CONSULTA EL
s+ ESTADODE TU
SOLICITUD

K
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PRACTICAS EN ELIDPC RENDICION DE CUENTAS POLITICA AMBIENTAL IDPC

SERVICIO COMPROBACION DE ESTADO DE SOLICITUDES RADICADAS

Estimada ciudadania, aquf puede consultar el estado de su solicitud y su respuesta si ésta ya fue generada

Consulta

Para consultar el estado de su solicitud, elija alguna de las siguientes opciones:

1. El nimero de radicado + el cédigo de verificacion que lo encuentra en el correo
que le fue enviado cuando radicé

2. Nimero de Radicado + Fecha de radicado

CONSULTAR RADICADO

5.3.Promover la integracion del o los sistemas de informacion por el cual se
gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital
de para la Gestidn de Peticiones, Bogota Te Escucha.

Con la finalidad de garantizar el correcto manejo, registrd y oportunidad de las
PQRSFD que ingresan al Instituto Distrital de Patrimonio Cultura (IDPC), desde el
afio 2021 este instituto realizo la integracion del sistema de gestion documental
Orfeo con el Sistema Bogota te Escucha, manteniendo la operatividad de manera
continua hasta la fecha.
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