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INFORMACION GENERAL
- Tipo de auditoria: Auditoria de gestion.

Unidad auditable: Proceso Atencion a la Ciudadania, Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.

Lider del proceso | Jefe de dependencia: Paulo Cesar Avila Cantor, Subdirector de
Gestion Corporativa.

Responsable operativo: Paulo Cesar Avila Cantor, Subdirector de Gestion
Corporativa.

Objetivo de la auditoria: Verificar el establecimiento de puntos de control y su
aplicacion, asi como el cumplimiento de los lineamientos establecidos en la entidad y
a nivel normativo.

Alcance de la auditoria: El alcance comprende la implementaciéon del modelo de
atencion a la ciudadania durante el periodo del 01 de julio del 2024 al 30 de junio de
2025, incluyendo la ejecucion de procedimientos, protocolos e instructivos,
accesibilidad de canales de atencion y el cumplimiento del rol del Defensor de la
Ciudadania. De igual forma, se abordara el tema de proteccion de datos personales.

En cuanto a la atencion de PQRSD, esta Asesoria realiza seguimientos semestrales,
por lo que, en esta auditoria se incluird la revision de las PQRSD del primer semestre
de 2025.

- Criterios de la auditoria:

m Ley 1266 de 2008 “Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas

data y se regula el manejo de la informacion contenida en bases de datos
personales, en especial la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de terceros paises y se dictan otras disposiciones.”

m Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los

mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica”.

m Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
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m Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales”.

m Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del

Derecho de Acceso a la Informacion Puablica Nacional y se dictan otras
disposiciones”.

m Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de

Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo”.

m Decreto 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y

fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades
y Organismos del Distrito Capital”.

m Decreto 19 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar

regulaciones,

Administracion Publica”.

procedimientos y trAamites innecesarios existentes en la

m Decreto 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de

Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.".

m Decreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en

materia de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

m Decreto 1081 de 2015 "Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario
Unico del Sector Presidencia de la Republica”.

m Decreto 293 de 2021 “Por el cual se maodifican lineamientos en materia de servicio

a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”.

m Decreto 542 de 2023 “Por medio del cual se adopta el Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania y se dictan otras disposiciones”.
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m Directiva 5 de 2019 Tratamiento de datos personales — autorizaciones, datos

sensibles, datos de nifios, nifias y adolescentes, camaras y videos de seguridad,
sanciones y recomendaciones.

m Resolucion 19 de 2023 Se designa a la defensora de la ciudadania en el Instituto
Distrital de Patrimonio Cultural.

m Circular 6 de 2017 Implementacion del formato de elaboracion y presentacion de
informes de quejas y reclamos.

m Circular 003 de 2024 Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, Secretaria

General de la Alcaldia Mayor de Bogota. Ajuste manual operativo del defensor de
la ciudadania.

m Demas normativa aplicable.

m Modelo Integrado de Gestion y Planeacion MIPG.

m Manual de gestidon de peticiones ciudadanas. Secretaria General Alcaldia Mayor
de Bogota.

m Manual de servicio a la ciudadania. Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota.

m Manual de competencias distritales. Secretaria General Alcaldia Mayor de

Bogota.

m Manual del usuario funcionario Sistema Distrital Para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas. Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota.

m NTC 6047:2013, Accesibilidad al medio fisico. Espacios de servicio al ciudadano
en la administracion publica.

m Guia sobre el tratamiento de datos personales en las entidades estatales.
Superintendencia de Industria y Comercio.

m Documentos del Sistema de Gestién y Control de la entidad.
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- Pruebas de auditoria utilizadas: Verificaciéon documental y observacion.

- Métodos de muestreo: Estadistico haciendo uso del formato establecido para tal fin.
RESPONSABLES
- Asesora de Control Interno: Eleana Marcela P4ez Urrego.

- Auditora lider: Eleana Marcela Paez Urrego.

- Equipo auditor: Viviana Barrera Rojas y Angie Paola Triana Montafiez.
RESULTADOS DE LA AUDITORIA
Hallazgos

- Fortalezas /| Conformidades | Cumplimientos:

No.

Descripcidn Fortaleza | Conformidad / Cumplimiento

El equipo auditado demuestra una excelente disposicion para aclarar
inquietudes, facilitando el proceso de auditoria y la comprensién de la
informacion.

El personal del proceso de Atencién a la Ciudadania, Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica demuestra capacidades técnicas adecuadas,
evidenciadas por su participacion en capacitaciones funcionales y de
cualificacion en sistemas de gestion de peticiones, atencion, gestion de
PQRSD

La informacién es entregada de manera oportuna y organizada, lo que
optimiza la eficiencia del proceso de auditoria.

Se destaca como buena practica la actualizacibn proactiva de los
documentos que soportan el proceso de atencion a la ciudadania, la cual se
alinea con los documentos macro de atencién a la ciudadania del Distrito.

La entidad dispone de un modelo de atencion a la ciudadania y grupos de
interés (version 5 del 30 de septiembre de 2024), complementado por
documentos de apoyo como la caracterizacion del modelo de atencién, que
detallan la operacion del proceso bajo el ciclo PHVA y se alinean con los
documentos macro de atencion a la ciudadania del Distrito.

- Observaciones | Cumplimientos parciales:
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No.

Descripcion Observacion | Cumplimiento parcial

Atencion a la ciudadania.

No todo el personal del punto de atencion usaba la chaqueta institucional ni
portaba el carnet en un lugar visible segun lo establecido en el numeral 3.2
Recomendaciones generales del protocolo de atencion presencial.

Documentos del proceso asociados al tratamiento de datos personales.

2.1 El manual de proteccion de datos personales IDPC del 2 de octubre de
2023, disponible en la intranet de la entidad, se presenta como la version
1 del documento, no obstante, durante la revisién, se identificd la
Resolucion No. 1140 del 28 de diciembre de 2016 “Por la cual se adopta
el Manual de Politicas y Procedimientos para la Proteccién de Datos
Personales del INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL" y
la Resolucion No. 659 del 22 de octubre de 2018 “Por medio de la cual se
adopta el Manual de Politicas y Procedimientos para el Tratamiento y
Proteccion de Datos Personales del Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural —IDPC- y se deroga la Resoluciéon No. 1140 del 28 de diciembre
de 2016".

2.2 En el manual de proteccidon de datos personales IDPC, version 1 del 2 de
octubre de 2023, se sefala que el Decreto 1377 de 2013 establece la
realizacion de una evaluacion de impacto a la privacidad, no obstante, en
este Decreto no se hace referencia a dicha evaluaciéon. De igual forma,
se resalta que este Decreto se encuentra derogado parcialmente por el
Decreto 1081 de 2015.

Consultas, peticiones y reclamos tratamiento de datos personales.

Mediante la peticibn Bogota te escucha 2886272025 - ORFEO
20255110052182 se solicitd la actualizacion de datos personales por cambio
de género en todas las plataformas, registros, bases de datos, sistemas de
informacion y documentos institucionales de las dependencias, no obstante,
en la respuesta Unicamente se hace referencia a la informacion contractual
contenida en el sistema SECOP Il, no se presenta informacién sobre alguna
revision realizada en otros registros y documentos institucionales, como los
de atencion a la ciudadania y talento humano.

Formato respuesta Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
PQRSD.
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No.

Descripcion Observacion | Cumplimiento parcial

En el procedimiento de atencion de las peticiones presentadas por la
ciudadania, numeral 4.6 de la version 8 del 30 de septiembre de 2024 vy
numeral 4.5.2 de la version 9 del 25 de marzo de 2025, se establece que las
respuestas a las peticiones de la ciudadania deben emitirse en la plantilla
Comunicacion Oficial Externa Ciudadanos. No obstante, se resalta que en
ORFEO se encuentra disponible una plantilla especifica de Comunicacién
Oficial Externa Respuesta PQRSD; la diferencia entre una y otra plantilla
radica en que la de respuesta PQRSD incluye una invitacién y enlace para
diligenciar una encuesta de satisfaccion, por lo que, no es clara la razén por
la cual en el procedimiento no se hace referencia a esta ultima.

Teniendo en cuenta lo anterior, durante la revisibn de las respuestas
generadas para las peticiones, quejas, sugerencias y denuncias de una
muestra de 21, se identific6 el uso de la plantilla Comunicacion Oficial
Externa Ciudadanos para 12 de las 19 respuestas emitidas y el uso de la
plantilla Comunicacion Oficial Externa Respuesta PQRSD para 7 de las 19
respuestas emitidas; Por otra parte, de la muestra de reclamos, para 9 de las
18 respuestas emitidas no se utilizo la plantilla mas reciente que incluye el
enlace de la encuesta de satisfaccion, es decir, se usO la plantilla
Comunicacion Oficial Externa Ciudadanos. De esta forma, las respuestas no
se estan generando en el mismo formato.

Envio respuesta Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
PQRSD.

Para la peticion Bogota te escucha 49072025 - ORFEO 20255110001132 se
identifican inconsistencias frente al envio de la respuesta mediante correo
electrénico. Puntualmente, se resalta que la misma se envi6 a dos
direcciones; La primera no corresponde al correo registrado por el ciudadano
y, por tanto, no se identifica de dénde proviene; la segunda direccion si
parece responder al correo registrado por el ciudadano, sin embargo, el envio
rebotd al parecer debido a un error de digitacion al enviar la respuesta, el
error consiste en que el dominio del correo registrado era yahoo y al enviar la
respuesta se digitdé como dominio hayoo.

- No conformidades / Incumplimientos:
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No. Descripcidon No conformidad / Incumplimiento
Designacion funcion de proteccion de datos personales.

1 No se evidencia la designacion directa de un area que asuma la funcién de
proteccion de datos personales, incumpliendo con lo establecido en el
articulo 2.2.2.25.4.4. del Decreto 1074 de 2015.

2 Autorizacion tratamiento de datos personales en formatos.

Formatos web.

2.1 En 10 formularios dispuestos para la recoleccién de datos personales y
publicados en el sitio web de la entidad no se incluye aviso de privacidad,
incumpliendo con lo establecido en el articulo 2.2.2.25.3.2. del Decreto
1074 de 2015 y en el numeral 6.2, literal b, del manual de proteccién de
datos personales IDPC, version 1 del 2 de octubre de 2023.

2.2 Para 44 formularios dispuestos para la recoleccién de datos personales y
publicados en el sitio web de la entidad, en el aviso de privacidad no se
incluyé la totalidad de la informacion establecida en el articulo
2.2.2.25.3.3. del Decreto 1074 de 2015 y en el numeral 6.4 del manual de
proteccion de datos personales IDPC, version 1 del 2 de octubre de
2023.

2.3 El envio de 13 formularios dispuestos para la recoleccion de datos
personales y publicados en el sitio web de la entidad no se encuentra
condicionado a la previa autorizacion de tratamiento de los datos,
incumpliendo con lo establecido en el numeral 6.2, literal ¢, del manual de
proteccion de datos personales IDPC, version 1 del 2 de octubre de
2023.

Estos formularios hacen parte de publicaciones estéticas, sin fecha asociada,
y publicaciones realizadas entre el 1 de julio de 2024 y el 30 de junio de
2025.

Formatos fisicos.

2.4 En 11 formatos, formalizados en el Sistema de Gestion y Control de la
entidad, que recopilan datos personales, no se incluye aviso de
privacidad, incumpliendo con lo establecido en el articulo 2.2.2.25.3.2. del
Decreto 1074 de 2015 y en el numeral 6.3, literal b, del manual de
proteccion de datos personales IDPC, version 1 del 2 de octubre de
2023.
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No.

Descripcidon No conformidad / Incumplimiento

2.5 En 11 formatos, formalizados en el Sistema de Gestion y Control de la
entidad, que recopilan datos personales, en el aviso de privacidad no se
incluyé la totalidad de la informacion establecida en el articulo
2.2.2.25.3.3. del Decreto 1074 de 2015 y en el numeral 6.4 del manual
de proteccidén de datos personales IDPC, version 1 del 2 de octubre de
2023.

Tratamiento de datos personales
Sensibles.

3.1 Para 29 formularios publicados en el sitio web de la entidad y 12 formatos
formalizados en el Sistema de Gestion y Control de la entidad, en los
cuales se solicitan datos sensibles, no se informa al titular de forma
explicita y previa cudles de los datos que seran objeto de tratamiento son
sensibles y la finalidad del tratamiento, incumpliendo con lo establecido
en el articulo 2.2.2.25.2.3. del Decreto 1074 de 2015. Se resalta que en
este articulo se establece que esta informacion es adicional a los
requisitos generales de la autorizacién para la recoleccion de cualquier
tipo de dato personal.

De nifios, nifias y adolescentes

3.2 Se identifican fotografias de nifias, nifios y adolescentes publicadas en el
sitio web de la entidad, para la cuales no se presenta evidencia de su
autorizacién. Lo anterior, incumple con lo establecido en el numeral 1 de
la Directiva 005 de 2019.

Tratamiento de datos personales en camaras de seguridad y videos de
seqguridad y sistema de registro biométricos.

4.1 No se evidencia el uso de avisos de privacidad visibles en zonas de
ingreso y al interior de las sedes de la entidad, las cuales se encuentran
vigiladas y monitoreadas mediante cAmaras de seguridad. Lo anterior
incumple con lo establecido en el numeral 2 de la Directiva 5 de 2019.

4.2 No se evidencia el uso de avisos de privacidad, que incluyan tratamiento
de datos sensibles, en lugares visibles al interior de las sedes de la
entidad en las cuales se cuenta con lector de huella. Lo anterior incumple
con lo establecido en el numeral 3 de la Directiva 5 de 2019.
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Traslado de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
PQRSD.

5.1 Para la siguiente peticion Bogota te escucha 1789742025 - ORFEO

Evidencia de envio respuesta de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias PQRSD.

5.2 Con respecto a la peticion Bogota te escucha 153562025 - ORFEO

20255110031712 no se realizo el traslado correspondiente.

Por otra parte, el traslado de la peticion Bogota te escucha 2115642025 -
ORFEO 20255110039072 no se realiz6 dentro de los 5 dias siguientes al
de la recepcion. Se resalta que el traslado tampoco se realiz6 mediante
Bogota te escucha y la respuesta fue registrada incorrectamente como
definitiva.

Lo anterior incumple con lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755
de 2015.

20255110003162, no se identifica el cargue de la evidencia de envio en
ORFEO para la respuesta generada con el radicado ORFEO
20255200008771, incumpliendo con lo establecido en la actividad No. 10
del procedimiento de atencion de las peticiones presentadas por la
ciudadania, version 8 del 30 de septiembre de 2024 y version 9 del 25 de
marzo de 2025.

Detalle de auditoria.

En cumplimiento del Plan Anual de Auditoria aprobado por el Comité Institucional de
Control Interno para el afio 2025, se llevo a cabo una auditoria al proceso Atencion a la
Ciudadania, Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, de la cual se deriva este
informe en el que se abordan los temas de atencidn a la ciudadania, proteccion de datos
personales y atencion de peticiones, quejas, reclamos sugerencias y denuncias PQRSD.

En el marco del seguimiento y evaluacion al proceso de Atencién a la Ciudadania
Transparencia y Acceso a la Informacién Pdblica, se llevé a cabo un andlisis del
cumplimiento del Decreto 371 de 2010, con fundamento en los postulados establecidos
en el articulo 3° de dicho decreto, en base a la informacion proporcionada por el Equipo

del proceso.

1. Atencion a la ciudadania.
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El proceso de Atencién a la Ciudadania, Transparencia y Acceso a la informacion
Pudblica del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural (IDPC) es el encargado de “Disefiar e
implementar politicas, estrategias, planes, programas y acciones en materia de atencion
al ciudadano”

Se verifico la caracterizacion del modelo de atencion a la ciudadania (version 4, del 22
de diciembre de 2023), que detalla la operacion del proceso bajo el ciclo PHVA.

El documento identifica correctamente las entradas y salidas del proceso. En la fase de
Planificacion, se detallan los instrumentos de atencién, como manuales, procedimientos
y protocolos.

En la fase de Hacer, se destaca una buena préactica: la actualizacién proactiva de los
documentos que soportan el proceso, la cual se alinea con los documentos macro de
atencion a la ciudadania del Distrito.

Se realizaron verificaciones del modelo de atencion a la ciudadania y grupos de interés
version 5 del 30 de septiembre de 2024, el cual tiene como propdsito orientar a la
entidad en la implementacion del modelo distrital de relacionamiento integral con la
ciudadania, para facilitar el acceso a los diversos servicios y tramites, modelo que
cuenta con canales de atencion, buscado adaptarse a las necesidades y preferencias de
la ciudadania.

Para este ejercicio de auditoria, se validdé el cumplimiento de los puntos de control
establecidos en los procedimientos y protocolos de atencién a la ciudadania para la
vigencia 2024. Estos puntos son equiparables a los del Manual de servicio a la
ciudadania del Distrito Capital, version 2 de 2022.

Las validaciones se enfocaron en los aspectos de atencion al ciudadano del manual,
especificamente en el numeral 2. Se presto especial atencion a la accesibilidad (numeral
2.1) y la accesibilidad en espacios publicos (numeral 2.1.1). Para ello, se verificd en el
punto de atencion el cumplimiento de los requisitos aplicables de la Norma Técnica
Colombiana 6047 de 2013.

Durante las verificaciones de campo, se identificaron tanto cumplimientos como
oportunidades de mejora que pueden ser adoptadas en el corto plazo en el punto de
atencion. Segun el ciclo de servicio, el area de servicios se compone de una Zona 1 de
recepcion, la cual integra las areas de ingreso, informacioén y radicacion.

Area de Ingreso: El acceso peatonal es accesible y cumple con condiciones béasicas de
seguridad. El personal de vigilancia, que es el primer punto de contacto, desempefia su
rol segun lo detallado en el protocolo de atencion de la entidad, el cual se describe mas
adelante.
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Vestibulo e Informacién: Se confirmé que el vestibulo y el punto de informacion estan
unificados en un solo lugar, donde se recibe a los visitantes y se les brinda la
informacion necesaria. Sin embargo, no se identificé sefializacién general del punto de
atencion. El personal encargado de suministrar informacion sobre tramites y servicios del
instituto opera de acuerdo con su rol definido.

Area de Radicacion: Esta area se encuentra en una sede diferente, pero cercana al
punto de atencion (Casa Pardo). Es un espacio adaptado y adecuado para la radicaciéon
y entrega de documentos.

Zona lI: Permanencia y Espera: Debido a que el flujo de ciudadanos es controlado y
muchos tramites requieren agendamiento previo, no ha sido necesario implementar un
sistema de turnos. Sin embargo, la disposicién del espacio de espera es confusa y no
facilita el orden de llegada.

El area de espera no esta sefializada ni cuenta con espacios demarcados para personas
con discapacidad (usuarios de sillas de ruedas u otros accesorios) 0 para mujeres con
nifios en coche. Esto podria obstruir las zonas de circulacién.

Por ultimo, no se identificO un area de atencion personalizada para realizar consultas
privadas sobre los tramites de la entidad.

Zona ll: Atencién: Se validaron las medidas recomendadas para los moédulos de
atencion, incluyendo los disefiados para personas con discapacidad, de talla baja o en
sillas de ruedas, se verificaron los espacios de maniobra de los mostradores y/o
escritorios, con el espacio despejado acorde al rango recomendado en el numeral 20.3
al igual que el espacio para el visitantes, en cuanto a la altura de los mostradores estos
cumplen con la altura recomendada desde el suelo y el espacio libre para las rodillas
para el caso de personas en sillas de ruedas de acuerdo con el numeral 20.4.

Se validaron los servicios complementarios, como bafios publicos y mesas de
diligenciamiento, que se detallaran mas adelante. También se verificaron las condiciones
de iluminacién, asegurando que sea adecuada para facilitar la lectura de labios y el
contacto visual. Ademas, se validd la existencia de buzones y tableros de informacion.
En el caso del IDPC, se utiliza un televisor para proyectar los canales de atencion, con el
objetivo de optimizar la experiencia de servicio.

Se realizaron verificaciones sobre los espacios de aproximacién, maniobra y areas libres
de obstaculos. Aunque se encontraron medidas acordes a la norma que facilitan el
acceso al punto de atencion, se identificaron varias oportunidades de mejora en la
conexion con el espacio publico.

El sendero peatonal cuenta con una rampa accesible con indicador tactil al inicio y al
final. Aunque el sendero en si esta libre de obstaculos, el acceso desde el andén del
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espacio publico a menudo se encuentra obstruido por bolsas de basura y un puesto de
comida ambulante. Esta situacion podria dificultar el ingreso de personas en sillas de
ruedas o con coche, y bloquear la salida de una camilla en caso de emergencia.

Ademas, se identificd la posibilidad de mejorar la conexion entre el andén publico y el
inicio del sendero para facilitar el acceso al area de atencion.

Se verificd que las escaleras cumplen con las condiciones de uniformidad y medidas
recomendadas, sin embargo, se recomienda realizar ejercicios de evacuacion asistida
para el descanso de la escalera, segun lo establece el numeral 11 de la norma. El area
cuenta con un sendero accesible y continuo, ademas de indicadores tactiles de
advertencia y pasamanos a ambos lados de la escalera y rampa.

Se validaron las puertas de acceso, las cuales cumplen con los requisitos de ancho y
alto para el paso de una persona en silla de ruedas, con un ancho de 1.20 metros y un
espacio de maniobra de 1 metro. Aunque la fuerza de operacion se encuentra dentro del
rango de 25 N, segun lo informado por los responsables, en el IDPC el personal de
vigilancia es quien se encarga de abrir y cerrar las puertas.

La puerta del punto de atencién del IDPC tiene una marca visual y un panel de
observacion a 90 cm del piso con un ancho de 17 cm. Sin embargo, se deben incluir
paneles en los bordes superior e inferior para evitar reflejos que puedan desorientar a
personas con ceguera o discapacidad visual, siguiendo las recomendaciones del VRL
(valor del reflejo lateral), de acuerdo con el numeral 16.1.6 de la norma, en cuanto a
ventanas y herrajes se ha informado y validado que el punto de atencidon no cuenta con
ventanas que se proyectan a areas peatonales, por lo tanto el numeral 17 de la norma
no fue considerado para el ejercicio de auditoria.

En el punto de atencion del IDPC no existen areas de reunion. Por lo tanto, no se
realizaron verificaciones de los numerales de la norma correspondientes a estos
espacios.

Se validaron las instalaciones sanitarias y se confirmé que las dimensiones de los bafios
cumplen con el numeral 24.4 de la norma. El punto de atencion del IDPC cuenta con un
bafio tipo B, con las siguientes caracteristicas: Acceso y maniobra: El bafio es
esquinero, con acceso por un lado y un espacio de maniobra sin obstaculos,
equipamiento: dispone de una barra vertical junto al asiento, y el dispensador de papel
higiénico es accesible y se encuentra al lado del sanitario, altura y dimensiones: tanto el
inodoro como el lavamanos tienen la altura y las caracteristicas recomendadas con
espacio para las rodillas y pies, puertas e interruptores: las puertas abren hacia afuera y
tienen manijas horizontales a la altura adecuada, los interruptores de luz son fijos y
estan dentro de los cubiculos, no se cuenta con orinales en el bafio para personas con
discapacidad. Se identificaron dos incumplimientos clave de la NTC: la ausencia de una
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alarma de asistencia (numeral 24.14), asi como una alarma de emergencia visual para
alertar a las personas sordas y/o con deficiencia auditiva, en caso de emergencia
(numeral 24.15) y la falta de una superficie de piso antideslizante (numeral 24.3)

Se insta a el proceso a incorporar las acciones de mejora que se recomiendan a
continuacion en el corto plazo, asi como el mejoramiento en la adaptacion de temas
como los interruptores, iluminacion, sefializacion entre otros. Es fundamental realizar
una revision de las adecuaciones basadas en la normativa, especialmente para los
numerales que no aplican o no cumplen con los requisitos identificados en la auditoria.
El objetivo es garantizar la mejora continua y la implementacion de soluciones que se
alineen con la normativa y sean sostenibles a largo plazo.

Recomendacion No. 1

Se recomienda integrar simulacros de emergencia en el plan de seguridad y salud en el
trabajo. Estos ejercicios deben involucrar tanto al punto de atencion como a visitantes y
personal con discapacidad. Es fundamental prestar especial atencion a las sefiales de
advertencia y a los protocolos especificos para personas con discapacidad.

En las verificaciones se identificaron 79 requisitos cumplidos. Sin embargo, 17 requisitos
no se cumplen, incluyendo los numerales: 4.3.1 (sala de atencion especial), 7.2.2
(sefalizacion para ubicacion, senderos guiados e informacidén de soporte fisico), 7.2.15
(defensas para evitar caidas en senderos), 9 (defensas en senderos y rampas), 11.5
(advertencias visuales y tactiles), 15.1 (instalaciones para perros guia y de asistencia),
21.1 (generalidades), 22.3 (4reas de asientos reservadas para sillas de ruedas), 22.5
(identificacion de filas y asientos), 24.14 (alarma), 24.15 (alarma de advertencia de
emergencia), 31 (centro de documentacion), 32 (vitrinas o estanterias), 38 (superficies
de pisos y paredes), 39.1 (generalidades), 39.2 (seleccion de colores y patrones), y 40.5
(iluminacion para sefializacion).

Adicionalmente, 61 requisitos no aplican, ya que no existen en el punto de atencion
actualmente. Estos son: 6 (espacio reservado para estacionamiento accesible), 6.1
(ubicacién), 6.2 (numero de espacios de estacionamiento accesible), 6.3
(estacionamiento para automoviles), 6.4 (estacionamiento en vans con rampa movil
auxiliar), 6.5 (sefalizacion), 6.6 (superficie), 6.7 (rampa de andén desde el
estacionamiento a una superficie peatonal adyacente mas alta), 6.8 (estacionamientos
interiores), 6.9 (control del estacionamiento), circulacion horizontal, 7.2.11 (descansos de
senderos inclinados), 7.3 (acceso desde paradero de servicio publico), 10 (rampas al
interior de las edificaciones), 11.6 (defensas a lo largo de la escalera), 11.7 (escaleras
mecanicas y bandas moéviles), 13 (ascensores/elevadores), 13.1 (generalidades), 13.2
(dimensiones internas de cabinas), 13.3 (entrada de cabina del ascensor/abertura de
puerta), 13.4 (equipos en la cabina), 13.4.1 (pasamanos), 13.4.2 (asiento), 13.4.3
(espejo o muro de espejo dentro de la cabina), 13.4.4 (superficies del piso y pared de la
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cabina), 13.4.5 (materiales que causan alergias), 13.4.6 (iluminacién), 13.4.8
(advertencias de emergencia y exactitud de parada/nivelacion), 13.5 (dispositivos y
sefiales de control), 14 (plataformas de elevacidbn verticales e inclinadas
"salvaescaleras"”), 14.1 (aplicacion general), 14.2 (dimensiones de plataformas), 14.3
(plataformas de elevacién verticales), 15 (instalaciones para perros guia y de asistencia),
15.1 (generalidades), 22 (auditorios, salas de conferencia y salas de reuniones), 22.1
(sistemas de mejora auditiva), 22.4 (acceso al escenario y bastidores), 22.6 (vestidores
accesibles), 22.7 (salas de conferencias y reuniones), 23.1 (area del piso), 24.4.2 (cuarto
de bafio tipo A con transferencia lateral por ambos lados), 24.10 (suministro de agua),
24.12 (orinales), 24.13 (otros accesorios), 25 (telefonos), 26 (acceso de tarjetas,
maquinas dispensadoras y cajeros automaticos, entre otros), 27 (sistemas de acceso de
seguridad), 28 (centro de copiado), 30 (bancos o modulos para recaudo), 33
(guardarropa), 34 (cocineta y cafeteria para servidores), 35 (enfermeria), 36 (areas de
almacenamiento), 37 (cuartos de basura), 39 (contraste visual), 41.3 (ubicacion de
controles desde paredes, esquinas y puertas que se abren), 41.4 (operacion de equipos,
controles e interruptores), 41.5 (identificacion de equipos, controles e interruptores), y
41.6 (usabilidad de equipos, controles e interruptores).

Las verificaciones de los numerales 42 (gestion y mantenimiento), 43 (seguridad y
emergencias), 44 (orientacién e informacién) y 45 (sefalizacion) deben realizarse en
conjunto con los procesos de Seguridad y Salud en el Trabajo y Mantenimiento. Por lo
tanto, no se profundizaron en este ejercicio de auditoria, pero se sugiere incluirlos en
una auditoria cruzada a los procesos transversales del marco MIPG.

Recomendacion No. 2

Se recomienda fortalecer la sefializacién en la Zona 1 del punto de atencion. Para ello,
se debe implementar la sefializacion general del punto, cumpliendo con los requisitos
establecidos en el numeral 4.1.2 de la norma.

Recomendacion No. 3

Se recomienda incluir una indicacion tactil del nUmero de piso, segun lo establecido en el
numeral 12.7 de la norma.

Recomendacion No. 4

No se identificd un area designada para los ciudadanos que utilizan perros guia o perros
de asistencia en el punto de atencion, tal como lo establece el numeral 15 de la norma.

Recomendacion No. 5

Se recomienda revisar las defensas a lo largo de los senderos y rampas, segun lo
establecido en el numeral 9 de la norma. También, se debe verificar el cumplimiento del
numeral 11.5, que se refiere a las advertencias visuales y tactiles.
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Recomendacion No. 6

Se debe implementar una sefalizacion llamativa en el piso para identificar las areas
destinadas a personas con discapacidad. Ademas, es necesario sefalizar los espacios
prioritarios para adultos mayores, nifios, mujeres embarazadas, personas con
discapacidad, personas de talla baja y poblacion vulnerable en general, segun lo
estipulado en los numerales 21.1y 22.3 de la norma.

Recomendacion No. 7

Se debe considerar la adaptacion de los asientos de la sala de espera para que incluyan
apoyabrazos, segun lo establecido en el numeral 21.2 de la norma.

Recomendacion No. 8

Se identificaron varias areas de mejora en los bafos: Se recomienda ajustar el grifo del
lavamanos en el bafio de mujeres y personas con discapacidad, ya que esta flojo, es
necesario adaptar una barra de agarre abatible verticalmente, segun lo establecido en el
numeral 24.4.3 de la norma, el piso no es antideslizantes se sugiere implementar un
sistema de encendido de luz automatico y la inclusién de una alarma de emergencia de
facil acceso desde el sanitario, tal como lo indican los numerales 24.13, 24.14, 24.15 de
la norma.

Recomendacion No. 9

Se recomienda incluir un &area de atencion personalizada para realizar consultas
privadas. Este espacio garantiza la confidencialidad de los usuarios con necesidades
especiales, como las victimas, y ofreceria una atenciéon mas efectiva, de acuerdo con lo
establecido en la pagina 60 del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital.

1.1 Canal de atencién presencial.

El punto de atencién cuenta con un espacio fisico idoneo para la interaccion con la
ciudadania y demas actores. El personal es competente y esta capacitado, un punto que
se desarrollara con mas detalle méas adelante.

En cuanto a la presentacion personal esta era acorde.
Observacion No. 1

Se observé que no todos usaban la chaqueta institucional ni portaban el carnet en un
lugar visible, lo cual contraviene el literal d) del numeral 3.1 del protocolo de atencidn
presencial, el espacio, por su parte, se encontré organizado y limpio.

Para verificar el cumplimiento del protocolo de atencidon presencial, se realizd un
ejercicio de simulacion. Este consistio en evaluar la experiencia de un ciudadano con
discapacidad auditiva, segun lo establecido en el numeral 4.6 (enfoque diferencial).
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La simulacion se llevd a cabo el miércoles 30 de julio de 2025, con una docente
especializada en lenguaje de sefas, con la siguiente experiencia de atencion ciudadana
a personas con discapacidad auditiva desde la perspectiva de la intérprete que realizé el
papel de ciudadana sorda, con las siguientes observaciones:

- La atencién fue amable, cordial pero poco asertiva, por la necesidad especifica que
estaba buscando solucionar. En esencia, se buscaba llegar al punto a preguntar si
como docente, podia hacer un recorrido patrimonial con estudiantes sordos y sordas,
para indagar en investigacion historica desde el reportaje fotografico del hospital San
Juan de Dios, aunque se brinddé una informacién general sobre el tema de los
recorridos. No fue una informacion correcta, respecto a si se podia hacer con
personas sordas o se podian solicitar tomar en guianzas grupales.

- El uso del espafol escrito dentro del desconocimiento de la lengua de sefias
colombiana, se brindé asesoria a través del espafiol y la escritura. Importante tener en
cuenta que, en las personas sordas, su primera lengua es la lengua de sefias, y no
todas manejan el mismo nivel de alfabetizacién de espafiol para poder expresarse a
través de este. Es muy importante establecer un medio de comunicacion, que
posibilite al sordo poder comunicarse ampliamente, de manera profunda y conceptual.
Para poder ser entendido en toda la dimensién de su inquietud. Un gran ejemplo, es
que el sordo no comprende extranjerismos como "okey", y fue cambiado por un
"bueno”, o un "generalmente”, que es un infinitivo, cambiado por un "siempre",
palabras que no tienen significados iguales. Sin embargo, vale la pena acotar, que a
la hora de no saber la lengua de sefias es una gran posibilidad para acercarse a la
persona sorda y ademas la solucibn mas comudn, cosa que no es del todo negativa,
pues es un acercamiento a la intencién de querer comprender al otro.

- La simplificacion de los contenidos: El mito a la discapacidad produce una
subestimacion de los saberes que una persona sorda pueda tener, es decir, al
reducirse el lenguaje y las palabras tener que simplificarse, se considera que la
persona no tiene una elaboracién del pensamiento complejo, un gran error que
sucede a través de la mirada de los oyentes hacia la persona con discapacidad. En el
ejemplo real, se recogieron los datos de la solicitud, se dio informacién de como
acceder por pagina. Pero no hubo una respuesta concreta o especifica,
hipotéticamente como persona sorda hubiese sentido una pérdida de tiempo al no
poder tener una solucién, aunque se recalcé que estaba de permiso en el trabajo y
gue no podia volver en ninguna otra ocasion.

- En lo positivo estuvo que le fue brindado un libro que buscaba como material
didactico, aunque fue acertado para una persona sorda que es sensible a la imagen,
no era parte de lo que se estaba solicitando, y puede confundir al solicitante ain mas

- Hablar de la persona sorda como si ella NO escuchara, estando ella presente: En el
ejercicio hubo varios momentos donde entre los dos asesores, se preguntaban cosas
como:"-ah ella si entiende? "¢Si sabe leer?", esto es de vital cuidado, teniendo en

Version 7 06-06-2023



INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL \WWMWNWWWMMWW

z%? SEGUIMIENTO Y EVALUACION

i j Radicado: 20251200123703
ALCALN!AYOR
DE BOGOTAD.C.

e reorengen v oerorTe INFORME DE AUDITORIA

instituto Distrtal de Patrimonio Cultural

Fecha: 29-08-2025

Pag. 17 de 59

cuenta que: no todas las personas sordas tienen el mismo nivel de audicion, algunas
tienen audifonos donde pueden escuchar sonidos cercanos, hay otras personas que
tienen una condicién de hipoacusia que pueden escuchar sonidos lejanos, algunas
otras saben leer los labios pues practican el oralismo. Entonces hablar sobre la
persona estando ya presente puede pasar como una falta de educacion, un irrespeto
hacia como se percibe la persona con discapacidad. Es recomendable evitar
opiniones subjetivas que no sean relevantes para la comunicacion sea en la
informativa o en la atencion. Informacion dada.

Para este punto, se tuvieron en cuenta las versiones 2 (28 de abril de 2023) y 3 (25 de
junio de 2025) del protocolo de atencién presencial, especificamente el numeral 4.6.

Se verificd la aplicacién de las pautas de atencion, identificando con suficiencia los
atributos del buen servicio. Se destacan la actitud y la oportunidad en la atencion, asi
como la correcta utilizacion de la comunicacion escrita.

Se identifica oportunidad de mejora en el uso del lenguaje verbal y en la facilidad de
mantener el contacto visual para la lectura de labios, lo que permitiria una comunicaciéon
mas asertiva, en cuanto a los pasos para la atencion presencial numeral 3.1.1 primer
contacto con la ciudadania, se validé el rol del personal de vigilancia, que se mostro
dispuesto y atento al servicio de orientacidon a la ciudadania. Sin embargo, se hicieron
comentarios fuera de lugar tales como "tan bonita y sorda", lo que representa una falla
en el trato inclusivo, asi como la finalizacion del servicio numeral 3.1.3 en relacion a la
aplicacion de la encuesta de satisfaccion la cual constituye un insumo para la toma de
decisiones para el mejoramiento en la atencién a la ciudadania.

En cuanto a el ciclo de servicio presencial, se verificd el primer punto de contacto del
servicio, donde se identificaron varias oportunidades de mejora ya mencionadas, no se
identifico la préactica en la asignacion de turnos ni la organizacion de la atencién por
orden de llegada documentada en el protocolo, se valida la atencion prestada por el
personal de servicio y la respuesta. Ademas, no se evidencié la aplicacion de la
encuesta de satisfaccion, tanto en el caso simulado como en las personas que se
encontraban en la sala de espera durante el ejercicio de campo.

Estos ejercicios permiten evidenciar situaciones reales y la identificacion de las posibles
situaciones probleméticas que se pueden vivenciar a la hora de la atencion ciudadana
con sentido de inclusion. Pues, aunque no fue una mala atencion en general, si tienen
muchisimos factores para considerar, y desde alli desarrollar mejoras continuas.

Se destaca la actualizacion proactiva de los protocolos de atencion y la inclusion
detallada de los diferentes enfoques diferenciales, tales como: enfoque de género,
enfoque de orientacion sexual e identidad de género, enfoque ético, persona mayor,
nifios, niflas y adolescentes, discapacidad, personas victimas, personas campesinas,
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cada una ella incluye recomendaciones de atencion alineado al manual de servicio a la
ciudadania del Distrito Capital.

1.2 Canal de atencion telefénico.

Durante la verificacion, se constaté que el protocolo de atencion telefonica se alinea con
las recomendaciones de atencion del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito
Capital. El personal sigue el protocolo de manera efectiva, mostrando un trato cortés y
una comunicacion clara, un correcto uso del saludo inicial, la identificacion del &rea de
servicio y una orientacion precisa al ciudadano, lo que contribuye a una experiencia
positiva y eficiente, durante el ejercicio de auditoria interna, se realizaron varias llamadas
en diferentes dias para corroborar los pasos de atencion telefonica establecidos en el
numeral 3.3, adicionalmente se identificaron pautas de atencion con enfoque diferencial
en la versién 3 del 25 de junio de 2025.

El andlisis de la muestra de reclamos revela una queja recurrente: la falta de respuesta a
las llamadas telefénicas. Esta situacion, manifestada de manera reiterada en las
peticiones radicadas, requiere de una especial atencién y un analisis de causa raiz para
proponer soluciones efectivas.

Recomendacion No. 10

Se recomienda la elaboracién de guiones especificos para los servicios y tramites
cuando sea factible. Esto permitira ofrecer una respuesta estandarizada y precisa,
facilitando la transferencia de conocimiento. De esta manera, se optimiza la calidad del
servicio telefénico y se asegura una experiencia consistente para el ciudadano.

1.3 Canal de atencion virtual.

Se verificd el cumplimiento del protocolo de atencion virtual, a través de los correos
electrénicos designados para la ciudadania: atencionciudadania@idpc.gov.co,
correspondencia@idpc.gov.co, defensordelciudadano@idpc.gov.co. Se observé que los
correos electrénicos se gestionan de manera efectiva, garantizando el acceso a los
diferentes tipos de solicitudes (consultas, radicacion de documentos y quejas o
recomendaciones). Esto demuestra una alineacién con las directrices del Manual de
Servicio a la Ciudadania del Distrito Capital, que busca facilitar y segmentar la
comunicacién para una atencidon mas precisa y oportuna. Se verifico el cumplimiento del
ciclo de servicio del correo electronico mediante la validacion de una muestra de casos.
Este proceso evalué desde el envio de la solicitud por parte del ciudadano hasta la
respuesta generada por la entidad, incluyendo el correspondiente soporte de entrega, se
identificaron pautas de atencién con enfoque diferencial en la versién 3 del 22 de mayo
de 2025.

Version 7 06-06-2023


mailto:correspondencia@idpc.gov.co
mailto:defensordelciudadano@idpc.gov.co

INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL \WWMWNWWWMMWW

HSie SEGUIMIENTO Y EVALUACION
S 2 Radicado: 20251200123703
Qe
ALCALDIA MAYOR
C?LTugsiggnggveﬁ;oms INFORME DE AUDITORIA Fecha: 29-08-2025

instituto Distrtal de Patrimonio Cultural

Pag. 19 de 59

Se verificd dentro del protocolo de instruccion sobre la atencion a través de las redes
sociales del IDPC (Twitter, Facebook, Instagram y YouTube), donde se establece que el
colaborador del equipo de Comunicaciones identifica una solicitud de informacion
publica, puede resolverla de forma inmediata y de requerirse respuesta por alguna
dependencia continda, con la radicacién de la misma a través del sistema Bogot4 te
escucha.

Para la radicaciéon por este canal, se verifico el cumplimiento del numeral 4.6 del
procedimiento de atencion de peticiones a traves de redes sociales. Se valido el caso
con el radicado de "Bogota te escucha" 1234682025 y el radicado Orfeo
20255110021972 del 13 de marzo de 2025. La solicitud, realizada por Facebook,
requeria informacion sobre el cambio de tuberia. Dado que la respuesta correspondia a
otra dependencia, el caso fue escalado via correo electrénico corporativo al equipo de
Atencién a la Ciudadania. El caso se registré en "Bogota te escucha" y se asigné al area
correspondiente, la cual emitio la respuesta 20253060022401 el 26 de marzo de 2025,
informando al ciudadano el proceso a seguir para resolver su peticion de fondo, no
obstante no hay evidencia del cierre de la interaccidon “Una vez se surta el tramite
interno, la persona encargada de la gestion en el proceso de Comunicaciones dara
cierre a la interaccion a traveés de un mensaje indicando a la persona el No. de radicado
junto con el link de consulta, a través de la siguiente respuesta tipo: Informamos que tu
solicitud se ha radicado con el # con fecha . Puedes encontrar la
respuesta en el siguiente enlace: https://idpc.gov.co/atencion-a-la-ciudadania/estado-
solicitud”

Se verifico la disponibilidad de consultas de informacién en el chat boot de la entidad
tales como sedes, horarios de atencion, cultual el estado de tu tramite, evaluacion de
anteproyectos de bienes de interés cultural, museos, asesoria técnica personalizada,
equiparacion a estrato uno (1) para el correo de tarifas de servicios publicos de
inmuebles de interés cultural, solicitud de control urbano, sala de archivo de bienes de
interés cultural y centro de documentacion, recorridos patrimoniales, solicitud de
informacion sobre la condicién patrimonial, estudio de solicitudes de intervencion de los
bienes muebles e inmuebles y monumentos de patrimonio cultural en espacio publico
entre otros, todos funcionales con envio directo a enlaces de la pagina web de la
entidad, sistemas a un clic del patrimonio.

Se identificé la mejora implementada sobre el nuevo agendamiento de citas virtuales
para los servicios Solicitud de imagenes de las colecciones de documentacion del IDPC
y Consulta en sala de archivo de Bienes de Interés Cultural — Archivo BIC, Estos
cambios estan siendo monitoreados a través de informes elaborados por el area
responsable. Para potenciar su uso, se recomienda impulsar una campafia de difusion
mas amplia, incluyendo, la publicacion permanente de banners en la pagina web. Se
verifico la divulgacion en la pantalla del punto de atencidn presencial. Adicionalmente, se
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sugiere continuar con el monitoreo y analisis del uso de la herramienta para asegurar su
efectividad y tomar decisiones basadas en datos.

Recomendacion No. 11

Se recomienda incluir la videollamada como canal de atencion, especialmente para
grupos con necesidades diferenciales. Este servicio, que puede establecerse por
demanda, permitiria contar con el apoyo de un profesional. Un ejemplo seria la inclusion
de un intérprete de lenguaje de sefas, que facilitaria la comunicacién y la radicacion de
solicitudes por parte de la poblacion sorda, del mismo modo, este tipo de herramientas
podrian contemplarse para la atencién a grupos étnicos con lenguas nativas, entre otros.

1.4 Idoneidad.

El equipo que hace parte del proceso Atencién a la Ciudadania Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica cuenta con las capacidades técnicas, coOmo se relaciona a
continuacion:

- Sandra Catalina Bustos Gonzalez, Profesional especializada con amplia experiencia
en el sector publico, enfocada en la atencion al ciudadano, la gestién de proyectos y
la coordinacion de servicios. Nombrada mediante Resolucion No. 408 del 16 de mayo
de 2024, es psicologa de formacion y cuenta con una especializacion en gerencia de
proyectos.

- Danilo Sanchez Suarique, Profesional en Psicologia y con especializacion en
Gerencia del Talento Humano, posee una amplia trayectoria en el sector publico,
especificamente en el IDPC. Cuenta con experiencia en gestion corporativa y
administrativa, asi como habilidades en atencion al ciudadano. Vinculado a esta
entidad mediante contrato de prestacion de servicios CPS-135-2025, con el siguiente
objeto contractual: “Prestar servicios profesionales al Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural IDPC para apoyar las actividades relacionadas con la gestion de las PQRSD
a través de la administracion y manejo del Sistema Bogota Te Escucha, asi como de
las acciones que se deriven en el marco de la garantia del derecho de la
transparencia y acceso a la informacion publica”.

- Mayury Paola Gordon Cano, Bachiller con formacion técnica comercial y experiencia
en el sector publico y privado. Destaca por su habilidad en atencion al ciudadano,
gestion administrativa y manejo de documentacién. Vinculada al IDPC mediante
contrato de prestacion de servicios CPS-288-2024, finalizado el 11 de enero de 2025
con el siguiente objeto contractual “Prestar servicios de apoyo a la gestion al Instituto
Distrital de Patrimonio Cultural, ejecutando actividades relacionadas con la atencion y
orientacion a la ciudadania, a través de diferentes canales para facilitar su acceso a
los servicios, tramites y demas actividades que adelanta el IDPC, en el marco de la
Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano”
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Zuanny Angélica Bello Garcia, Profesional en derecho con especializacién en Gestion
Publica.

Como parte del fortalecimiento de las capacidades de los servidores publicos y
contratistas que cumplen funciones de servicio al ciudadano se validé evidencia de
asistencia a las siguientes capacitaciones:

Capacitacion funcional para administradores del sistema para la gestion de peticiones
ciudadanas Bogota te Escucha, se valido listado de asistencia del 06 de marzo de
2025 incluyd la participacion de los colaboradores del IDPC del proceso atencion a la
ciudadania: Sandra Catalina Bustos, José Alberto Dominguez y Danilo Sanchez.
Capacitacion Conoce y Conecta con la Ciudadania, se valido el listado de asistencia
del 05 de junio de 2025 incluyd la participacion de los colaboradores del IDPC del
proceso atencidon a la ciudadania: Sandra Catalina Bustos y Mayury Paola Gordon
Cano.

Capacitacion Cualificacion PQRSD realizada por el equipo de atencion a la
ciudadania el dia 19 de marzo de 2025 se presenta listado de asistencia virtual con el
registro de 14 participantes.

Capacitacion Explorando mis Emociones en el Servicio, se validé el listado de
asistencia del 03 de junio de 2025 incluyé la participacion de los colaboradores del
IDPC del proceso atencion a la ciudadania: Sandra Catalina Bustos.

Capacitacion Lineamientos Discapacidad, realizada por el equipo de atencion a la
ciudadania el dia 29 de mayo de 2025 se presenta listado de asistencia virtual con el
registro de 28 participantes.

Capacitacion Veeduria Distrital, tema Manejo de Denuncias por presuntos actos de
corrupcion, se valido listado de asistencia del 30 de mayo de 2025 incluy6 la
participacion de los colaboradores del IDPC del proceso atencién a la ciudadania:
Sandra Catalina Bustos,

Capacitacion funcional para administradores del sistema para la gestion de peticiones
ciudadanas Bogota te Escucha, se valido listado de asistencia del 08 de agosto de
2025 incluyé la participacion de los colaboradores del IDPC del proceso atencién a la
ciudadania: Zuanny Bello Garcia.

Capacitacion Veeduria Distrital, tema Primera Plenaria de La Red Distrital de Quejas y
Reclamos, se valido listado de asistencia del 06 de mayo de 2025 incluyd la
participacion de los colaboradores del IDPC del proceso atencién a la PQRSD
ciudadania: Sandra Catalina Bustos,

Capacitacion protocolos de servicio a la ciudadania, se validé el listado de asistencia
del 29 de mayo de 2025 incluyé la participacion de los colaboradores del IDPC del
proceso atencién a la ciudadania: Sandra Catalina Bustos.

Asistencia a Sesion Extraordinaria Comision Intersectorial se valido el listado de
asistencia del 16 de mayo de 2025 incluyé la participacion de los colaboradores del
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IDPC del proceso atencion a la ciudadania, Sandra Catalina Bustos, Danilo Sanchez,
Paulo Avila Cantor.

Capacitacion Veeduria Distrital, tema Socializacibn metodologia lenguaje claro, se
valido listado de asistencia del 06 de mayo de 2025 incluyé la participacion de los
colaboradores del IDPC del proceso atencion a la ciudadania: Sandra Catalina
Bustos.

1.5 Tramites y servicios

A la fecha de la auditoria se identifico en la pagina web de la entidad un total 14
servicios, consultados en el siguiente enlace https://idpc.gov.co/servicios, donde se
describen cada uno de ellos y se identifica el canal dispuesto para cada uno, de la
siguiente manera:

Actividades educativas y culturales del museo de Bogota y el Museo de la Ciudad
Autoconstruida, canal Virtual y Presencial, servicios sin costo.

Actividades educativas y pedagodgicas del parque arqueoldgico y del patrimonio
cultural de Usme, canal virtual y presencial, servicios sin costo

Asesoria técnica personalizada en el Instituto Distrital del Patrimonio Cultural, canal
Virtual, a un clic del Patrimonio, servicios sin costo.

Asesoria técnica para la inclusion de manifestaciones culturales en la lista
representativa de Patrimonio Cultural Inmaterial del Ambito Distrital (LRPCID), canal
parcialmente en Linea, servicio sin costo, duracién 5 dias habiles para la solicitud
inicial.

Asesoria para el enlucimiento de fachada, parcialmente en linea, servicio sin costo,
duracion 45 dias habiles.

Certificado de retencion en la fuente para funcionarios, contratistas y ex
colaboradores del IDPC, en Linea, servicio sin costo.

Expedicion de conceptos sobre bienes de interés cultural del Distrito Capital
Parcialmente en Linea, servicio sin costo, duracion 30 dias habiles.

Servicio de consulta en sala del archivo de bienes de interés cultural, Agendamiento
de cita, Parcialmente en Linea, tramite sin costo. Se encuentra clasificado y nombrado
COmo un servicio, no obstante, dice tramite (tener en cuenta la diferencia conceptual).
Solicitud de imagenes de las colecciones del centro de documentacion del IDPC,
Agendamiento de cita, Parcialmente en Linea, tramite sin costo. Se encuentra
clasificado y nombrado como un servicio, no obstante, dice tramite (tener en cuenta la
diferencia conceptual).

Solicitud de control urbano, canal Virtual, a un clic del Patrimonio, servicios sin costo,
duracién 30 dias habiles.

Solicitud de informacion sobre la condicién patrimonial, canal virtual, a un clic del
Patrimonio, servicios sin costo, duracion 30 dias habiles.

Fomento a las practicas de Patrimonio Cultural, canal en linea, servicio sin costo.
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Programa adopta un monumento, canal virtual, a un clic del Patrimonio, servicios sin
costo, duracion 30 dias habiles.

Recorridos patrimoniales, urbanos y naturales, canal parcialmente en linea, servicios
sin costo.

Se valida la funcionalidad del enlace de manera correcta, la funcionalidad de los
botones, para realizar el tramite y la informacién suficiente del mismo, tales como: qué
es y para qué sirve, donde se realiza, costo del tramite, duracién del tramite,

Se identificé en la pagina web de la entidad un total 07 tramites, consultados en el
siguiente enlace https://idpc.gov.co/tramites, donde se describen cada uno de ellos y se
identifica el canal dispuesto para cada uno, de la siguiente manera:

Solicitud de autorizacién de anteproyecto de bienes de interés cultural del Distrito
Capital, Tramite en Linea, a un clic del patrimonio, tramite sin costo, duracion 65 dias
hébiles. Se valida la funcionalidad del enlace de manera correcta, la funcionalidad de
los botones, para realizar el tramite y la informacién suficiente del mismo como que es
y para qué sirve, donde se realiza, costo del tramite, duracién del tramite, requisitos,
documentos y formularios, recomendaciones, soporte juridico, de igual manera se
valida la disponibilidad del documento en version lenguaje claro.

Solicitud de Autorizacién de reparaciones locativas y primeros auxilios en bienes de
interés cultural del Distrito Capital, Tramite parcialmente en Linea, tramite sin costo,
duracién 45 dias habiles.

Solicitud de Autorizacion de publicidad exterior visual en bienes de interés cultural del
Distrito Capital, Tramite parcialmente en Linea, tramite sin costo, duracion 30 dias
hébiles.

Estudio de solicitudes de intervencion de los bienes muebles- inmuebles y
monumentos del patrimonio cultural en espacio publico, Tramite parcialmente en
Linea, tramite sin costo, duracion 30 dias habiles.

Evaluaciéon de la solicitud de autorizacién de intervencion en espacios publicos
patrimoniales del distrito., Tramite parcialmente en Linea, tramite sin costo, duracién
30 — 45 dias hébiles.

Equiparacion de tarifas de servicios publicos a estrato uno (1) en inmuebles de interés
cultural, trdmite en linea, a un clic del patrimonio, trdmite sin costo, duracién 45 dias
habiles. Se valida la funcionalidad del enlace de manera correcta, la funcionalidad de
los botones, para realizar el tramite y la informacién suficiente del mismo como que es
y para qué sirve, donde se realiza, costo del tramite, duracion del tramite, requisitos,
documentos y formularios, recomendaciones, soporte juridico, de igual manera se
valida la Disponibilidad del documento en version lenguaje claro.

Licencias de Intervencion y ocupacion del espacio publico - LIOEP, Tramite
parcialmente en Linea, tramite sin costo, duracidon 45 dias habiles, requisitos,
documentos y formularios, recomendaciones, soporte juridico.
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A la fecha de esta auditoria se esta adelantando la migracion de la consulta unificada
Tramites y servicios Aqui tienes todo lo que necesitas en un solo lugar en el siguiente
enlace de la alcaldia de Bogota https://bogota.gov.co/servicios/iniciol el cual se
encuentra aun en fase de normalizacion en el cargue de la informacion del IDPC.

1.6. Encuestas de satisfaccion

El Instituto Distrital de Patrimonio Cultural ha implementado un procedimiento para la
medicién y evaluacion de la satisfaccion de la atencion a la ciudadania enfocado en
obtener una comprension profunda de la percepcion ciudadana respecto a la eficiencia y
calidad de los tramites, servicios y actividades ofrecidas por la entidad y establecer un
punto de control que permita identificar areas de oportunidad en la prestacion de un
buen servicio. Los resultados de estas encuestas se presentan mediante informes
mensuales y trimestrales que son publicados en el sitio web de la entidad en el siguiente
enlace: https://idpc.gov.co/transparencia/informes-de-satisfaccion/. De acuerdo con los
informes de satisfaccion, durante el primer semestre se recibieron las respuestas
relacionadas en la tabla 1.

Tabla 1. Relacion de encuestas de satisfaccion aplicadas primer semestre 2025.

Personas Porcentaje de
Mes . Total encuestas - Ny
atendidas diligenciamiento
Enero 129 26 20,1%
Febrero 458 142 31%
Marzo 989 135 13,6 %
Abril 1646 227 13.7 %
Mayo 2060 186 9.0 %
Junio 1420 169 9,0%
Total 6702 885 96 %

Fuente: Elaboracién propia a partir de informes de satisfaccion publicados.

De esta forma, se evidencia un porcentaje de diligenciamiento del 96% con respecto al
total de personas a las cuales se les brindd atencion. Se resalta que, de acuerdo con lo
sefalado por los responsables, se han definido las siguientes acciones con el fin de
promover el diligenciamiento de estas encuestas de satisfaccion:

- Cadigos QR para mayor facilidad de acceso
- Se haincluido un enlace para el diligenciamiento de la encuesta de satisfacciéon en los
oficios de respuesta a los PQRSD.

En lo referido directamente a la satisfaccion en la atencion prestada por la entidad, se
encontré que el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural durante el primer semestre de

Version 7 06-06-2023


https://idpc.gov.co/transparencia/informes-de-satisfaccion/
https://bogota.gov.co/servicios/iniciol

N DeroE INFORME DE AUDITORIA

INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL \WWMWNWWWMMWW

ggg“’ SEGUIMIENTO Y EVALUACION

i j Radicado: 20251200123703

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Fecha: 29-08-2025

Pag. 25 de 59

2025 obtuvo el 97.5 % de las calificaciones favorables, en tanto, se encuentran en las
categorias de bueno y excelente, como se evidencia en la tabla 2.

Tabla 2. Calificaciones encuestas de satisfaccion primer semestre 2025.

Mes Muy | Mal Regular Buen | Excelent No Total
Mala| a a e responde
Enero 0 0 0 2 24 0 26
Febrero 0 0 3 26 111 2 142
Marzo 0 0 1 14 118 2 135
Abril 0 0 1 29 194 3 227
Mayo 4 0 3 24 153 0 186
Junio 0 0 0 23 145 1 169
Total 4 0 8 118 745 8 885

Fuente: Elaboracion propia a partir de informes de satisfaccion publicados.

1.7 Documentacidén del proceso y Defensor de la Ciudadania

1.7.1. Documentacioén del proceso

Los documentos que hacen parte del proceso de atencion a la ciudadania, transparencia
y acceso a la informacion publica son los siguientes:

Modelo de atencion a la ciudadania y grupos de interés, version 5 del 30 de
septiembre de 2024.

Politica de tratamiento de datos personales, version 1 del 26 de agosto de 2022.
Manual operativo del defensor de la ciudadania, version 3 del 23 de agosto de 2024.
Manual de proteccion de datos personales, version 1 del 02 de octubre de 2023.
Procedimiento de atencion de las peticiones presentadas por la ciudadania, version 9
del 25 de marzo de 2025

Procedimiento para la medicion y evaluacion de la satisfaccion de atencion a la
ciudadania, version 4 del 25 de junio de 2025.

Procedimiento de publicacion y desfije de informacion, versién 3 del 22 de mayo de
2025.

Protocolo para la atencion presencial, version 3 del 25 de junio de 2025.

Protocolo para la atencion telefonica, version 3 del 25 de junio de 2025

Protocolo para la atencion virtual, version 3 del 22 de mayo de 2025.

Instructivo Manejo y Gestion del Buzon de Quejas, Reclamos y Sugerencias, version
1 del 21 de agosto de 2024.

Formato de recepcion de requerimiento ciudadano verbal, version 5 del 23 de agosto
de 2024.
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- Formato de encuesta de satisfaccion del servicio a la ciudadania del equipo de
patrimonio inmaterial, version 1 del 18 de diciembre de 2023.

- Formato de quejas, reclamos y sugerencias, version 7 del 23 de agosto de 2024.

- Encuesta Virtual de Satisfaccion Servicio a la Ciudadania. Fecha de publicacion 02 de
mayo de 2023 (formulario de Google Forms).

- Encuesta de satisfaccion servicio a la ciudadania del Museo de Bogota. Fecha de
publicacion 02 de mayo de 2023 (formulario de Google Forms).

- Encuesta de satisfaccion servicio a la ciudadania del Museo de Bogota — Ciudad
Autoconstruida. Fecha de publicacion 02 de mayo de 2023 (formulario de Google
Forms).

- Encuesta de satisfaccion servicio a la ciudadania de recorridos urbanos vy
patrimoniales. Fecha de publicacion 02 de mayo de 2023 (formulario de Google
Forms).

- Encuesta de satisfaccion servicio a la ciudadania de recorridos urbanos vy
patrimoniales. Fecha de publicacion 02 de mayo de 2023 (formulario de Google
Forms).

- Encuesta de satisfaccion servicio a la ciudadania de Archivo Predial. Fecha de
publicacion 02 de mayo de 2023 (formulario de Google Forms).

- Formato de Evaluacién de Ambitos De Participacion Ciudadana version 3 del 26 de
agosto de 2022.

- Formato de Encuesta de rendicion de cuentas version 2 del 26 de agosto de 2022.

- Formato de Encuesta de satisfaccion servicio a la ciudadania — Parque Arqueoldgico
y del Patrimonio Cultural de USME version 1 del 23 de agosto de 2024.

- Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, Este enlace redirige a un
documento del Decreto 197 de 2024 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C".

Estos documentos se encuentran publicados en el enlace de servicio al publico, normas,
formularios 'y protocolos de atencion del sitio web de la entidad:
https://idpc.gov.co/transparencia/servicio-al-publico-normas-formularios-protocolos-de-
atencion/

Por otra parte, en el enlace de atencion a la ciudadania se encuentra publicada la carta
de trato digno (https://idpc.gov.co/atencion-ciudadania/).

La politica antisoborno, version 1 del 23 de diciembre de 2019. (no se encuentra
disponible en la intranet).

1.4.2. Defensor de la ciudadania

La entidad cuenta con la figura del Defensor de la ciudadania, se validé la Resolucion
No. 589 del 25 julio de 2025, se designé al defensor o defensora de la ciudadania en el
Instituto Distrital de Patrimonio Cultural IDPC radicado ORFEO 2025100005895

Version 7 06-06-2023



INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL \WWMWNWWWMMWW

HSie SEGUIMIENTO Y EVALUACION
S 2 Radicado: 20251200123703
Qe
ALCALDIA MAYOR
C?LTugsiggnggveﬁ;oms INFORME DE AUDITORIA Fecha: 29-08-2025

instituto Distrtal de Patrimonio Cultural

Pag. 27 de 59

La informacién correspondiente al defensor de la ciudadania puede consultarse en el
sitio web de la entidad, en el enlace https://idpc.gov.co/transparencia/informes-del-
defensor-del-ciudadano/. En esta pagina se encuentra publicado el correo electrénico, la
resolucién de designacion, las funciones, los casos en los que la ciudadania debe acudir
a esta figura y los informes semestrales generados por el defensor.

Se identificé el despliegue de la estrategia de posicionamiento del Defensor de la
Ciudadania, que ha incluido las siguientes acciones: Presentacion del rol a toda la
comunidad del IDPC durante los escenarios de induccion y reinduccion, capacitacion
virtual sobre las funciones e importancia de esta figura. Se presenta evidencia sobre los
casos gestionados a través de esta figura.

El defensor de la ciudadania, en ejercicio de sus funciones, pone a disposicion del
publico el informe semestral de gestion en el sitio web de la entidad. El informe
correspondiente al primer semestre de 2025 fue publicado el 17 de julio de 2025, en este
se incluye la informacién detallada con respecto al cumplimiento del Decreto 847 de
2019 articulo 14, que hace referencia a las funciones del defensor del ciudadano.

2. Tratamiento de datos personales

De acuerdo con lo establecido en el articulo 3 de la Ley 1581 de 2012, un dato personal
es cualquier informacion vinculada o que pueda asociarse a una O varias personas
naturales determinadas o determinables; Por su parte, el tratamiento, es cualquier
operacion o conjunto de operaciones sobre datos personales, tales como la recoleccion,
almacenamiento, uso, circulacibn o supresién. Con este contexto, se procede a
presentar la revision realizada.

2.1 Documentos del proceso asociados al tratamiento de datos personales

En el articulo 17, literal k de la Ley 1571 de 2012, se define que es deber de los
responsables del tratamiento adoptar un manual interno de politicas y procedimientos
para garantizar el adecuado cumplimiento de dicha ley y en especial, para la atencion de
consultas y reclamos.

En este sentido, la entidad cuenta con una politica de tratamiento de datos personales,
version 1 del 26 de agosto de 2022, y un manual de proteccion de datos personales,
version 1 del 2 de octubre de 2023. En la politica de tratamiento de datos personales, se
incluye el numeral 7 en el cual se establece los canales para recibir a atender las
consultas y reclamos relacionados con el tratamiento de datos personales y se sefialan
lineamientos y plazos para su respuesta.

Observacion No. 2.1
El manual de proteccién de datos personales IDPC del 2 de octubre de 2023, disponible
en la intranet de la entidad, se presenta como la version 1 del documento, no obstante,
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durante la revision, se identifico la Resolucién No. 1140 del 28 de diciembre de 2016
“Por la cual se adopta el Manual de Politicas y Procedimientos para la Proteccion de
Datos Personales del INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL” y la
Resolucion No. 659 del 22 de octubre de 2018 “Por medio de la cual se adopta el
Manual de Politicas y Procedimientos para el Tratamiento y Proteccion de Datos
Personales del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural —IDPC- y se deroga la
Resolucion No. 1140 del 28 de diciembre de 2016”.

Observacion No. 2.2

En el manual de proteccion de datos personales IDPC, versién 1 del 2 de octubre de
2023, se sefala que el Decreto 1377 de 2013 establece la realizacion de una evaluacion
de impacto a la privacidad, no obstante, en este Decreto no se hace referencia a dicha
evaluacion. De igual forma, se resalta que este Decreto se encuentra derogado
parcialmente por el Decreto 1081 de 2015.

Por otra parte, en el articulo 2.2.2.25.3.1.del Decreto 1074 de 2015 se establece que las
politicas de tratamiento de la informacion deben incluir, por lo menos la siguiente
informacion:

2.1.1 Nombre o razoén social, domicilio, direccién, correo electrénico y teléfono del
responsable.

En este caso, en el numeral 4 de la politica de tratamiento de datos personales, version
1 del 26 de agosto de 2022, se presentan los siguientes datos del responsable del
tratamiento de datos personales:

- Razdn social de la Entidad: Instituto Distrital de Patrimonio Cultural.

- NIT: 860.506.170-7

- Direccion y domicilio: Calle 12 b # 2- 58 Bogota, D.C., Colombia.

- Teléfonos: Conmutador: (60-1) 3550800 — 3158695159 ext.: 5003 — 5026.
- Sitio web: Bogota Te Escucha: http://www.bogota.gov.co/sdgs.

- IDPC: https://idpc.gov.col/.

- Correo electrénico: atencionciudadania@idpc.gov.co.

2.1.2 Tratamiento al cual serdn sometidos los datos y finalidad del mismo cuando
esta no se haya informado mediante el aviso de privacidad.

En el numeral 5 de la politica de tratamiento de datos personales, version 1 del 26 de
agosto de 2022, se presenta informacion sobre el tratamiento de datos personales,
detallando también lo aplicable en cuanto a datos sensibles y datos de nifios, nifias y
adolescentes.

2.1.3 Derechos que le asisten como titular.
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Los derechos del titular de los datos personales se presentan en el numeral 6 de la
politica de tratamiento de datos personales, version 1 del 26 de agosto de 2022.

214 Persona o0 area responsable de la atenciébn de peticiones, consultas y
reclamos ante la cual el titular de la informacién puede ejercer sus derechos a
conocer, actualizar, rectificar y suprimir el dato y revocar la autorizacion.

Con respecto a este tema, en la politica de tratamiento de datos personales, version 1
del 26 de agosto de 2022 no se sefiala directamente una persona o area responsable de
la atencién de peticiones, consultas y reclamos ante la cual el titular de la informacion
pueda ejercer sus derechos a conocer, actualizar, rectificar y suprimir el dato y revocar la
autorizacion. En el numeral 4 de esta politica, denominado responsable del tratamiento
de datos personales se menciona directamente al Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural.

Al respecto, en una reunion llevada a cabo el 28 de junio de 2025 en el marco de la
auditoria, el equipo de atencion a la ciudadania y el de sistemas de informacion y
tecnologia, que hacen parte de la Subdireccion de Gestion Corporativa, sefialaron que si
bien el tema de tratamiento de datos personales se enmarca dentro del proceso
Atencidn a la Ciudadania, Transparencia y Acceso a la Informacion Puablica, liderado por
el equipo de atencion a la ciudadania, no se ha designado formalmente una persona o
area que asuma la funcién de proteccién de datos personales.

Lo anterior también incumple con lo establecido en el articulo 2.2.2.25.4.4. del Decreto
1074 de 2015, en el cual se establece que todo responsable debera designar a una
persona o area que asuma la funcién de proteccion de datos personales, que dara
tramite a las solicitudes de los titulares, para el ejercicio de los derechos a que se refiere
la Ley 1581 de 2012y el capitulo 25 del mismo Decreto.

No conformidad No. 1

No se evidencia la designacion directa de una o area que asuma la funcion de
proteccion de datos personales, incumpliendo con lo establecido en el articulo
2.2.2.25.4.4. del Decreto 1074 de 2015.

Teniendo en cuenta lo anterior, en la politica de tratamiento de datos personales, version
1 del 26 de agosto de 2022, no sefiala directamente la persona o area responsable de la
atencion de peticiones, consultas y reclamos ante la cual el titular de la informacién
puede ejercer sus derechos a conocer, actualizar, rectificar y suprimir el dato y revocar la
autorizaciéon, incumpliendo también con lo establecido en el articulo 2.2.2.25.3.1.del
Decreto 1074 de 2015, numeral 4.
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2.1.5 Procedimiento para que los titulares de la informacién puedan ejercer los

derechos a conocer, actualizar, rectificar y suprimir informacién y revocar la
autorizacion.

En este caso, en el numeral 8 de la politica de tratamiento de datos personales, version
1 del 26 de agosto de 2022, se presenta el procedimiento y requisitos minimos para el
ejercicio del derecho de habeas data.

2.1.6 Fecha de entrada en vigencia de la politica de tratamiento de la informacion y
periodo de vigencia de la base de datos.

La informacion sobre la vigencia de la politica se presenta en el numeral 10 de la misma
y la informacién sobre la vigencia y conservacion de las bases de datos se incluye en el
numeral 9.

Se resalta que desde de la Subdireccion de Gestién Corporativa se reporta que durante
el 2025 los procesos Atencion a la Ciudadania y Sistemas de Informacion y Tecnologia
identificaron la necesidad de actualizacion de la politica de tratamiento de datos
personales que responda a las necesidades de la entidad, la corresponsabilidad de
todos y cada uno de los procesos que la componen y la generacion de un documento
accesible.

Por lo anterior, de acuerdo con lo reportado, se sostuvo una reunién el dia 16 de julio en
donde se definieron los puntos a abordar y se inici6 con la actualizacién, la cual
presentard de manera mas robusta las lineas de accidon que debe implementar la
politica, los lineamientos en la materia y las responsabilidades de cada una de las partes
que intervienen en la recepcidon, almacenamiento, uso, circulacién, supresion,
verificacion, anonimizacion y divulgacion, de conformidad con lo consagrado en el
articulo 15 de la Carta Politica y en cumplimiento de los deberes contenidos en la Ley
1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales” y demas normas complementarias y reglamentarias vigentes.

2.2 Autorizacion tratamiento de datos personales.

En cuanto a la autorizacion para el tratamiento de datos personales, a nivel general, en
el articulo 10 de la Ley 1581 de 2012, literal a, se define que esta autorizacién no sera
necesaria cuando se trata de informacion requerida por una entidad publica o
administrativa en ejercicio de sus funciones legales o por orden judicial.

No obstante, en el manual de proteccion de datos personales IDPC, version 1 del 2 de
octubre de 2023, numeral 6, se incluyen lineamientos con respecto a la obtencidon de
esta autorizacion, haciendo referencia a que la misma debe ser otorgada por escrito o
por cualquier otro medio que permita su almacenamiento y posterior consulta y que el
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IDPC como responsable del tratamiento de los datos debe solicitarla informando al titular
sobre el tratamiento al que seran sometidos sus datos personales.

Teniendo en cuenta lo establecido al interior de la entidad, a continuacion, se presenta el
detalle con respecto a la autorizacion tanto en formatos web como en formatos fisicos.
Asimismo, se presentard la informacidén sobre la autorizacion de tratamiento de datos
personales de nifios, nifias y adolescentes, de acuerdo con lo establecido en el Decreto
1074 de 2015y en la Directiva 5 de 2019.

221 Autorizacion de tratamiento de datos personales en formatos.

En el numeral 6.1 del Manual de Proteccidén de Datos Personales IDPC, version 1 del 2
de octubre de 2023, se sefiala que la autorizacion para el tratamiento de datos
personales debe ser otorgada por el titular de los datos de manera expresa e informada
antes de iniciar el tratamiento y que los formatos deben incluir la informacién necesaria
para que el titular de los datos pueda conocer y autorizar el tratamiento al que estan
siendo sometidos su datos personales, asi como los derechos y mecanismos que tiene
para hacerlos valer en caso de ser necesario.

La informacion sobre el contenido de los formatos se presenta a continuacion.
2.2.1.1 Autorizacion de tratamiento de datos personales en formatos web.

Con respecto a este tema, se revisaron publicaciones estaticas, sin fecha asociada, y
publicaciones realizadas entre el 1 de julio de 2024 y el 30 de junio de 2025 en el sitio
web de la entidad, identificando un total de 112 formularios, de los cuales 50 ya se
encontraban cerrados o no disponibles, por lo que, para estos casos no fue posible
consultar directamente la informacion solicitada en su momento.

De acuerdo con lo establecido en el numeral 6.2 del Manual de Proteccion de Datos
Personales IDPC, version 1 del 2 de octubre de 2023, los procesos que lleven a cabo
iniciativas que impliquen la recoleccion de datos personales a través de formulario web,
deberan tener en cuenta los siguientes aspectos necesarios para su captura:

2.2.1.1.1 Solicitar s6lo aquellos datos personales pertinentes conforme con la finalidad
del tratamiento.

A nivel general, los formularios se ponen a disposicién de la ciudadania con el fin de
realizar la inscripcion a eventos organizados por la entidad o de conocer la satisfaccion
respeto del servicio prestado a la ciudadania.

Puntualmente, se identifica la solicitud de los siguientes datos: Nombre completo, correo
electronico, tipo y numero de documento de identidad, teléfono de contacto, pais,
departamento, ciudad, localidad, barrio y direccidon, ocupacion, organizacion, entorno
patrimonial, sexo, identidad de género, orientacién sexual, edad o curso de vida, grado
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de escolaridad, pertenencia étnica, pertenencia social o poblacional, pertenencia a
poblacidon migrante internacional, sector social, afiliacion a EPS y discapacidad.

Estos datos permiten caracterizar a la ciudadania que participa de los eventos y que se
encuentra interesada en la gestion de la entidad. De igual forma, se enmarcan en las
finalidades de realizar actividades con el fin de analizar, evaluar y generar datos
histéricos, estadisticos, cientificos, o de atencion al usuario, de garantizar la seguridad
de las personas y de efectuar encuestas de satisfaccion respecto del servicio prestado a
la ciudadania.

Vale la pena aclarar que no en todos los formularios se solicitaron los mismos datos, por
lo que, la lista previa responde al acumulado entre todos los formularios. Por ejemplo, en
algunos no se solicit6 afiliacion a EPS y en otros si.

2.2.1.1.2 Relacionar en el formato, un aviso de privacidad, que incorpore la autorizacion
del tratamiento por parte del titular.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 2.2.2.25.3.2. del Decreto 1074 de 2015, en
los casos en los que no sea posible poner a disposicion del titular las politicas de
tratamiento de la informacion, los responsables deberan informar por medio de un aviso
de privacidad al titular sobre la existencia de tales politicas y la forma de acceder a las
mismas, de manera oportuna y en todo caso a mas tardar al momento de la recoleccion
de los datos personales.

Con respecto al contenido del aviso de privacidad, en el numeral 6.4 del Manual de
Proteccion de Datos Personales IDPC, version 1 del 2 de octubre de 2023, se referencia
gue este debe contener informacion clara y detallada sobre el tratamiento al que seran
sometidos los datos personales, incluyendo la finalidad del tratamiento, los derechos que
tienen los titulares de los datos, los mecanismos para hacer valer esos derechos y las
politica de proteccién de datos que se implementan en la organizacién responsable del
tratamiento.

De igual forma, se resalta que en el articulo 2.2.2.25.3.3. del Decreto 1074 de 2015, se
establece que el aviso de privacidad, como minimo debera contener la siguiente
informacion:

m Nombre o razdn social y datos de contacto del responsable del tratamiento.
m El Tratamiento al cual seran sometidos los datos y la finalidad del mismo.
m Los derechos que le asisten al titular.

m Los mecanismos dispuestos por el responsable para que el titular conozca la politica
de Tratamiento de la informacién y los cambios sustanciales que se produzcan en ella
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o en el Aviso de Privacidad correspondiente. En todos los casos, debe informar al
Titular como acceder o consultar la politica de Tratamiento de informacion.

De igual forma, en este articulo se sefiala que no obstante lo anterior, cuando se
recolecten datos personales sensibles, el aviso de privacidad debera sefalar
expresamente el caracter facultativo de la respuesta a las preguntas que versen sobre
este tipo de datos.

En cuanto a este tema, durante la revision se identificaron 10 formularios publicados en
el sitio web de la entidad, en los cuales no se incluyo aviso de privacidad. En listado de
nombres y enlaces se presenta en el anexo 1 de este informe.

No conformidad No. 2.1

En 10 formularios dispuestos para la recoleccién de datos personales y publicados en el
sitio web de la entidad no se incluye aviso de privacidad, incumpliendo con lo
establecido en el articulo 2.2.2.25.3.2. del Decreto 1074 de 2015 y en el numeral 6.2,
literal b, del manual de proteccién de datos personales IDPC, version 1 del 2 de octubre
de 2023.

Estos formularios hacen parte de publicaciones estaticas, sin fecha asociada, y
publicaciones realizadas entre el 01 de julio de 2024 y el 30 de junio de 2025.

Por otra parte, en cuanto al contenido del aviso de privacidad, se identificaron 44
formularios en los cuales no se incluyo la totalidad de la informacion requerida. El detalle
de las situaciones evidenciadas se presenta en el anexo 2 de este informe.

No conformidad No. 2.2

Para 44 formularios dispuestos para la recoleccion de datos personales y publicados en
el sitio web de la entidad, en el aviso de privacidad no se incluyé la totalidad de la
informacion establecida en el articulo 2.2.2.25.3.3. del Decreto 1074 de 2015 y en el
numeral 6.4 del manual de proteccion de datos personales IDPC, version 1 del 2 de
octubre de 2023.

Estos formularios hacen parte de publicaciones estaticas, sin fecha asociada, y
publicaciones realizadas entre el 1 de julio de 2024 y el 30 de junio de 2025.

2.2.1.1.3 El envio de la informacién a través del formulario debera estar condicionado a
la previa aceptacion de la autorizacion de tratamiento de los datos.

Con respecto a este tema, se identifican 3 formularios en los cuales se incluye la opcion
de aceptar o se deja como respuesta abierta pero la pregunta no es obligatoria. De igual
forma, se identifican 10 formularios en los cuales, si bien la pregunta es obligatoria, se
incluye la opcion de aceptar como la de no aceptar.
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En estos casos, el envio no estaria condicionado a la previa aceptacion de la
autorizacion de tratamiento de los datos. Los nombres y enlaces de estos formularios se
listan en el anexo 3 de este informe.

En otros formularios el aviso de privacidad se incluyé como una nota y no directamente
como una pregunta. En estos casos el envio del formulario se entendia como la
aceptacion de lo expuesto en dicha nota.

No conformidad No. 2.3

El envio de 13 formularios dispuestos para la recoleccion de datos personales y
publicados en el sitio web de la entidad no se encuentra condicionado a la previa
autorizacion de tratamiento de los datos, incumpliendo con lo establecido en el numeral
6.2, literal ¢, del manual de proteccién de datos personales IDPC, version 1 del 2 de
octubre de 2023.

Recomendacion No. 12

Se recomienda no incluir el aviso de privacidad como una nota del formulario con el fin
de obtener una autorizacion expresa y, teniendo en cuenta que, al descargar las
respuestas en una hoja de célculo, en este Ultimo documento no se da cuenta de la
existencia de dicha nota.

2.2.1.1.4 Validar que en el aviso de privacidad se encuentren todas las finalidades de
tratamiento, asociadas a la captura de los datos personales requeridos por el
IDPC.

La informacién sobre la inclusion de finalidades de tratamiento en el aviso de privacidad
en formatos web se presentd en el numeral 2.2.1.1.2 de este informe. Se resalta que son
los creadores de cada formulario quienes conocen la totalidad de las finalidades para las
cuales requieren la informacion.

2.2.1.1.5 Validar que la plataforma que soporta el formulario web tenga la capacidad
técnica, operativa y de seguridad para almacenar las autorizaciones y poder
tener la trazabilidad en ellas.

Para la creacion de los formularios, a nivel general, se utilizo la herramienta de Google.
Se resalta que durante el 2024 se desarroll6 una auditoria al sistema de gestion de
seguridad de la informacion y a la politica de gobierno digital.

2.2.1.2 Autorizacion de tratamiento de datos personales en formatos fisicos.

En cuanto a este tema se revisaron formatos formalizados en el Sistema de Gestion y
Control de la entidad para los diferentes procesos.

Para la autorizacion en formatos fisicos, en el numeral 6.3 del Manual de Protecciéon de
Datos Personales IDPC, version 1 del 2 de octubre de 2023, se define que los procesos
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gue lleven a cabo iniciativas que impliquen la recoleccion de datos personales a través
de formularios fisicos, deberan tener en cuenta los siguientes aspectos necesarios para
Su captura:

2.2.1.2.1 Solicitar s6lo aquellos datos personales pertinentes conforme con la finalidad
del tratamiento.

Los formatos en su mayoria se encuentran dirigidos hacia la ciudadania, con el fin de
accedan a los tramites y servicios que presta la entidad, reciban informacion sobre su
gestion y evallen la satisfaccion frente a los mismos. En estos formatos se identifica la
solicitud de los siguientes datos: Nombre completo, correo electronico, tipo y nimero de
documento de identidad, teléfono de contacto, organizacion, pais, departamento, ciudad,
localidad, barrio, direccion, género, edad o curso de vida, pertenencia étnica, otras
poblaciones o sectores sociales y discapacidad.

Estos datos permiten gestionar los tramites y servicios y caracterizar a la ciudadania.
Puntualmente, se enmarcan en las finalidades de gestionar tramites administrativos
propios del instituto; gestionar tramites (peticiones, quejas, reclamos, denuncias,
sugerencias y/o felicitaciones); realizar actividades con el fin de analizar, evaluar y
generar datos histéricos, estadisticos, cientificos o de atencion al usuario y de efectuar
encuestas de satisfaccion respecto del servicio prestado a la ciudadania.

Por otra parte, también se identifican formatos dirigidos a contratistas y funcionarios. En
el caso de contratistas, se identifica la solicitud de nombre, nimero de identificacion,
identidad de género, comunidad étnica, discapacidad y edad, en el marco de las
finalidades de cumplir con las obligaciones contractuales y de realizar actividades con el
fin de analizar, evaluar y generar datos historicos, estadisticos, cientificos o de atencién
al usuario.

En el caso de funcionarios, se evidencia la solicitud de nombre, nimero de identificacion,
fecha y lugar de expedicion del documento de identificacion, lugar y fecha de nacimiento,
EPS, ARL, fondo de pensiones, fondo de cesantias, entidad y cuenta bancaria, estado
civil, edad, sexo, género, grupo étnico, estrato socioecondmico, poblacion, discapacidad,
grupo sanguineo, estatura, peso, direccion, teléfono, correo electronico y condiciones de
salud. Estos datos se enmarcan en las finalidades de dar cumplimiento a las
obligaciones contraidas por el Instituto en calidad de empleador, de acuerdo con lo
consagrado en la ley, y de garantizar la seguridad de las personas, bienes, instalaciones
del Instituto y visitantes.

Vale la pena aclarar que no en todos los formularios se solicitaron los mismos datos, por
lo que, la lista previa responde al acumulado entre todos los formularios destinados a
cada grupo. Por ejemplo, en algunos no se solicitd pertenencia étnica y en otros si.
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2.2.1.2.2 Relacionar en el formato un aviso de privacidad que incorpore la autorizacion
del tratamiento por parte del titular.

Con respecto a este aviso de privacidad, se resalta que aplican los mismos lineamientos
referenciados en el numeral 2.2.1.1.2 de este informe.

Durante la revision se identificaron 11 formatos que recopilan datos personales y para
los cuales no se incluy6 aviso de privacidad. El listado se presenta en el anexo 4 de este
informe.

No conformidad No. 2.4

En 11 formatos, formalizados en el Sistema de Gestion y Control de la entidad, que
recopilan datos personales, no se incluye aviso de privacidad, incumpliendo con lo
establecido en el articulo 2.2.2.25.3.2. del Decreto 1074 de 2015 y en el numeral 6.3,
literal b, del manual de proteccién de datos personales IDPC, version 1 del 2 de octubre
de 2023.

Por otra parte, en cuanto al contenido del aviso de privacidad, se identificaron 13
formatos en los cuales no se incluye la totalidad de la informacién requerida. El detalle
de las situaciones evidenciadas se presenta en el anexo 5 de este informe.

No conformidad No. 2.5

En 11 formatos, formalizados en el Sistema de Gestion y Control de la entidad, que
recopilan datos personales, en el aviso de privacidad no se incluy6 la totalidad de la
informacion establecida en el articulo 2.2.2.25.3.3. del Decreto 1074 de 2015 y en el
numeral 6.4 del manual de proteccion de datos personales IDPC, version 1 del 2 de
octubre de 2023.

2.2.1.2.3 El envio de la informacién a través del formulario debera estar condicionado a
la previa aceptacion de la autorizacion de tratamiento de los datos.

En este caso, teniendo en cuenta que se hace referencia a formatos fisicos, no aplicaria
el tema de envio condicionado.

2.2.1.2.4 Validar que en el aviso de privacidad se encuentren todas las finalidades de
tratamiento asociadas a la captura de datos personales requeridos por el
IDPC.

La informacion sobre la inclusion de finalidades de tratamiento en el aviso de privacidad
en formatos fisicos se presentd en el numeral 2.2.1.2.2 de este informe. Se resalta que
son los creadores de cada formulario quienes conocen la totalidad de las finalidades
para las cuales requieren la informacion.

2.2.1.2.5 Garantizar la custodia de los formularios con sus respectivas autorizaciones.
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Este tema no fue abordado en esta auditoria. Se resalta que durante el 2024 se
desarroll6 una auditoria al sistema de gestion de seguridad de la informacion y a la
politica de gobierno digital.

2.3 Tratamiento de datos sensibles.

De acuerdo con el articulo 5 de la Ley 1518 de 2012, los datos sensibles son aquellos
que afectan la intimidad del titular o cuyo uso indebido puede generar su discriminacion,
tales como aquello que revente el origen racial o étnico, la orientacion politica, las
convicciones religiosas o filoséficas, la pertenencia a sindicados, organizaciones
sociales, de derechos humanos o que promueva intereses de cualquier partido politico o
qgue garanticen los derechos y garantias de partidos politicos de oposicion, asi como los
datos relativos a la salud, a la vida sexual y los datos biométricos.

De igual forma, en el articulo 2.2.2.25.2.3. del Decreto 1074 de 2015 se establece que
en el tratamiento de datos personales se debe: 1. Informar al titular que por tratarse de
datos sensibles no esta obligado a autorizar su tratamiento y 2. Informar al titular de
forma explicita y previa, ademas de los requisitos generales de la autorizacion para la
recoleccion de cualquier tipo de dato personal, cuales de los datos que seran objeto de
tratamiento son sensibles y la finalidad del tratamiento, asi como obtener su
consentimiento expreso.

Con respecto a este tema, se identifican 29 formularios publicados en el sitio web de la
entidad en los cuales, si bien se solicita informacion sobre pertenencia étnica, no se
informa al titular de forma explicita y previa, ademas de los requisitos generales de la
autorizacion para la recoleccion de cualquier tipo de dato personal, cuéles de los datos
gue seran objeto de tratamiento son sensibles y la finalidad del tratamiento. El listado de
nombres y enlaces se presenta en el anexo 6 de este informe.

En cuanto al tema de informar al titular que por tratarse de datos sensibles no esta
obligado a autorizar su tratamiento, se resalta que si bien, no se sefiala directamente, en
estos formularios no es obligatorio responder la pregunta de pertenencia étnica o se
incluye la opcion de “Prefiero no responder”.

Se aclara que estos formularios hacen parte de publicaciones estaticas, sin fecha
asociada, y publicaciones realizadas entre el 01 de julio de 2024 y el 30 de junio de
2025.

Recomendacion No. 13

Si bien se evidencia que en algunos formularios publicados en el sitio web de la entidad
se indica que el suministro de la informacion sobre sectores y grupos poblacionales es
de caracter voluntario, para estos casos se recomienda sefalar directamente que esta
informacion corresponde a datos sensibles.
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Asimismo, para los casos en los cuales, si bien las preguntas asociadas a datos
sensibles no son obligatorias, se recomienda incluir una nota o aviso en el que se sefiale
directamente que por tratarse de datos sensibles la persona no esté obligada a autorizar
su tratamiento.

Por otra parte, en cuanto a formatos fisicos, se identifican 12 formatos formalizados en el
Sistema de Gestion y Control en los cuales se solicita informacion sobre pertenencia
étnica y condiciones de salud no se informa al titular de forma explicita y previa, ademas
de los requisitos generales de la autorizacion para la recoleccion de cualquier tipo de
dato personal, cuales de los datos que seran objeto de tratamiento son sensibles y la
finalidad del tratamiento. El listado de nombres y enlaces se presenta en el anexo 7 de
este informe.

No conformidad No. 3.1

Para 29 formularios publicados en el sitio web de la entidad y 12 formatos formalizados
en el Sistema de Gestion y Control de la entidad, en los cuales se solicitan datos
sensibles, no se informa al titular de forma explicita y previa cuales de los datos que
seran objeto de tratamiento son sensibles y la finalidad del tratamiento, incumpliendo
con lo establecido en el articulo 2.2.2.25.2.3. del Decreto 1074 de 2015. Se resalta que
en este articulo se establece que esta informacion es adicional a los requisitos generales
de la autorizacion para la recoleccion de cualquier tipo de dato personal.

2.4 Tratamiento de datos de nifios, nifias y adolescentes.

En el numeral 1 de la Directiva 5 de 2019 se sefiala que las fotografias en las que
aparecen nifios, nifias y adolescentes, al permitir el reconocimiento o identificacion del
menor, se entienden como un dato personal y se insta a las entidades para que hagan
revision de las autorizaciones para el uso de estas imagenes y de ser el caso, retirarlas.

Teniendo en cuenta lo anterior, durante el desarrollo de la auditoria se identificaron
fotografias de nifios, nifias y adolescentes publicadas en el sitio web de la entidad, se
tomd una muestra de 10 enlaces en los que se alojaban imagenes de este tipo y se
solicité evidencia de la autorizacion correspondiente para cada caso.

Como respuesta se presentaron formatos de autorizacién diligenciados, no obstante,
también se reportd lo siguiente con respecto a algunas de las imagenes alojadas en los
siguientes enlaces:

- Patrimonio cultural inmaterial, seccion de ideas asociadas al patrimonio vivo
(https://idpc.gov.co/patrimonio-cultural-inmaterial/): “Esta fotografia hace parte del
proceso participativo desarrollado en el marco del Piloto de inventario de Patrimonio
vivo en la localidad de Suba. La persona delegada por el Cabildo indigena muisca de
Suba proporciond la foto como contribucion voluntaria al proceso. No obstante, no
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contamos con autorizacion hacia el IDPC, pues, como se explico, la fotografia fue
aportada voluntariamente por el Cabildo de Suba. Procederemos a solicitar el retiro
de la pagina web.
Desde Comunicaciones procederemos con el retiro de la foto mencionada en la
pagina web. (...)"

- Activacion 7 entornos patrimoniales, seccion de galeria fotogréafica (https://idpc.gov.co/
activacion-7-entornos/): “Las imagenes fueron remitidas al equipo de comunicaciones
para su publicacion, por lo que se entiende que cuentan con los permisos necesarios.
Por ello, corresponde al equipo que toma las fotografias asegurarse de obtener y
verificar dichos permisos previamente”.

- Noticia “Comunidad Usmefa se prepara para la celebracion del cumpleafios del
Parque Arqueoldgico y del Patrimonio Cultural de Usme” del 16 de mayo de 2025
(https://idpc.gov.co/cumpleanos-del-parque-arqueologico-y-del-patrimonio-cultural-de-
usme/): “La foto se encuentra en el archivo fotografico del IDPC, por lo que se asumié
que tenia los derechos para publicarse. Sin embargo, se cambio por una imagen
general del evento. Para proximos casos, se revisara con el equipo de Civinautas
antes de publicar, para evitar inconvenientes”.

- Noticia “Acceso a derechos culturales, una apuesta con los hijos e hijas de la paz” del
5 de diciembre de 2024 (https://idpc.gov.co/noticias/acceso-a-derechos-culturales-
una-apuesta-con-los-hijos-e-hijas-de-la-paz/): “La foto de la parte superior se
encuentra en el archivo fotografico del IDPC, por lo que se asumio que tenia los
derechos para publicarse. Sin embargo, se cambié por una imagen general del
evento. Para proximos casos, se revisara con el equipo de Civinautas antes de
publicar, para evitar inconvenientes. (...)"

- Contenidos sobre consulta ciudadana (https://idpc.gov.co/transparencia/menu-
participa/consulta-ciudadana/): “Las imagenes fueron remitidas al equipo de
comunicaciones para su publicacion, por lo que se entiende que cuentan con los
permisos necesarios. Por ello, corresponde al equipo que toma las fotografias
asegurarse de obtener y verificar dichos permisos previamente”.

Teniendo en cuenta lo anterior, no se evidencia un punto de control previo a la
publicacion de imagenes de nifios, nifias y adolescentes en el sitio web de la entidad. Se
resalta la importancia de revisar que todas las imagenes de nifios, nifias y adolescentes
gue han sido publicadas por el IDPC cuenten con la respectiva autorizacién y, en dado
caso de que no se cuente con dicha autorizacion, sean retiradas.

No conformidad No. 3.2

Se identifican fotografias de nifias, nifios y adolescentes publicadas en el sitio web de la
entidad, para la cuales no se presenta evidencia de su autorizacion. Lo anterior,
incumple con lo establecido en el numeral 1 de la Directiva 005 de 2019.
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2.5 Consultas, peticiones y reclamos tratamiento de datos personales

En el articulo 14 de la Ley 1581 de 2012 se establece que los titulares o sus
causahabientes podran consultar la informacion personal del titular que repose en
cualquier base de datos, sea esta de sector publico o privado. Por lo anterior, el
responsable del tratamiento o encargado del tratamiento debera suministrar a estos toda
la informacion contenida en el registro individual o que esté vinculada con la
identificacion del titular.

Por otra parte, en el articulo 15 de esta misma ley, 1581 de 2012, se define que el titular
0 sus causahabientes que consideren que la informacion contenida en una base de
datos debe ser objeto de correccion, actualizacidbn o supresion, o cuando adviertan el
presunto incumplimiento de cualquiera de los deberes contenidos en dicha ley, podran
presentar un reclamo antes el responsable del tratamiento o el encargado del
tratamiento.

Teniendo en cuenta lo anterior, se procedio a revisar, en las matrices reportadas por la
Subdireccion de Gestion Corporativa, los asuntos de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias presentadas entre el 01 de julio de 2024 y el 30 de junio de
2025, identificando tres registros en los cuales se hace alusién directa a datos
personales, a continuacion, se presenta el detalle:

- Bogota te escucha 2873542025 y Bogotd te escucha 2908862025 — ORFEO
20255110051242.

Los dos registros corresponden a una misma peticion. Se solicita direccion fisica y
electrénica, niamero de teléfono de contacto y detalles sobre la relacidn laboral entre
la personay la entidad.

En la respuesta se cita la Ley 1155 de 2015, la Ley 1581 de 2012 y la politica de
tratamiento de datos personales de la entidad, indicando que la entidad no se
encuentra autorizada por parte de la persona para proporcionar informacion privada,
intima y sensible como lo es su direccion fisica, electrénica y su numero de teléfono,
por lo que, no se proporciona dicha informacién. En cuanto a la relacion entre la
persona y la entidad, se presentan los enlaces de los contratos de prestacion de
servicios publicados en la plataforma SECOP II. Esta respuesta fue proyectada y
firmada directamente desde una de las dependencias misionales.

- Bogotéa te escucha 2886272025 — ORFEO 20255110052182.

Mediante esta peticién se solicitd la actualizacién de datos personales por cambio de
género en todas las plataformas, registros, bases de datos, sistemas de informacion y
documentos institucionales de las dependencias.
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En la respuesta se indicé que una vez revisada la informacion contenida en el SECOP
II, no se encontro registro alguno de vinculos contractuales suscritos entre la entidad y
la persona, por lo que, se sefial6é que no era procedente adelantar actualizacién
alguna sobre los datos personales. Esta respuesta fue proyectada y firmada desde la
Oficina Juridica.

No obstante, se resalta que en la respuesta Unicamente se hace referencia a la
informacion contractual contenida en el sistema SECOP Il. No se presenta
informacion sobre alguna revision realizada en otros registros y documentos
institucionales como los de atencion a la ciudadania o de talento humano.

Observacion No. 3

Mediante la peticibn Bogot4 te escucha 2886272025 — ORFEO 20255110052182 se
solicité la actualizacion de datos personales por cambio de género en todas las
plataformas, registros, bases de datos, sistemas de informacion y documentos
institucionales de las dependencias, no obstante, en la respuesta Unicamente se hace
referencia a la informacion contractual contenida en el sistema SECOP Il, no se presenta
informacion sobre alguna revision realizada en otros registros y documentos
institucionales, como los de atencion a la ciudadania y talento humano.

2.6 Tratamiento de datos personales camaras de seguridad y videos de
seguridad y sistema de registro biométricos

2.6.1 Camaras y videos de seguridad

De acuerdo con lo establecido en la Directiva 5 de 2019, numeral 2, para el tratamiento
de datos personales en camaras y videos de seguridad se requiere contar con un aviso
visible en las zonas de ingreso y al interior de los lugares que estan siendo vigilados y
monitoreados, con la siguiente informacion: Informacién del responsable y datos de
contacto, tratamiento al cual seran sometidos los datos, finalidad del tratamiento,
derechos de los titulares y mecanismos dispuestos por el responsable para que el titular
conozca la politica de tratamiento de la informacion.

Al respecto, se sefala que en las sedes de la entidad se tienen instaladas camaras de
seguridad, no obstante, no se evidencia el uso de avisos al respecto.

No conformidad No. 4.1

No se evidencia el uso de avisos de privacidad visibles en zonas de ingreso y al interior
de las sedes de la entidad, las cuales se encuentran vigiladas y monitoreadas mediante
camaras de seguridad. Lo anterior incumple con lo establecido en el numeral 2 de la
Directiva 5 de 2019.

2.6.2 Sistemas de registro biométricos

Version 7 06-06-2023



INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL \WWMWNWWWMMWW

z%? SEGUIMIENTO Y EVALUACION

i j Radicado: 20251200123703
ALCALN!AYOR
DE BOGOTAD.C.

e reorengen v oerorTe INFORME DE AUDITORIA

instituto Distrtal de Patrimonio Cultural

Fecha: 29-08-2025

Pag. 42 de 59

De acuerdo con lo establecido en la Directiva 5 de 2019, numeral 3, para el tratamiento
de datos biométricos en los sistemas de registro se requiere contar con el aviso de
privacidad en un lugar visible que incluya el tratamiento de datos sensibles.

En la entidad, las sedes Casa Pardo y Casa Genoveva, cuentan con lector de huella, sin
embargo, no se evidencia el uso de avisos al respecto.

Se resalta que en la Directiva 5 de 2019 se sefiala que si bien las empresas de
seguridad son las que ejercen esta actividad y actdan en calidad de Encargados del
Tratamiento, las entidades y organismos del Distrito contindan siendo Responsables del
mismo por ser quienes determinan la finalidad de las bases de datos y/o el Tratamiento
de los datos. Por lo tanto, las entidades y organismos como Responsables del
Tratamiento deberan observar que los terceros contratados para tal efecto den
cumplimiento a la legislacion en esta materia.

No conformidad No. 4.2

No se evidencia el uso de avisos de privacidad, que incluyan tratamiento de datos
sensibles, en lugares visibles al interior de las sedes de la entidad en las cuales se
cuenta con lector de huella. Lo anterior incumple con lo establecido en el numeral 3 de
la Directiva 5 de 2019.

2.7 Capacitaciones

De acuerdo con las guias emitidas por la Superintendencia de Industria y Comercio,
como parte de la responsabilidad demostrada, es esencial realizar entrenamientos
periddicos y especializados al equipo humano de la organizacion para proveerles la
experticia, guia y herramientas que requieren para el correcto desarrollo de las tareas
gue involucren cualquier Tratamiento de Datos Personales. En este sentido, desde la
Subdireccion de Gestion Corporativa, se reporta lo siguiente:

- Divulgacion de informacion sobre tratamiento de datos personales a través de
infografias publicadas en la intranet. Puntualmente, se presenta evidencia de la
publicacion de informacion sobre principios para garantizar la proteccion de datos el
15 de octubre de 2024, aviso de privacidad el 12 de febrero de 2025 y habeas data el
21 de julio de 2025.

- Capacitacion presencial realizada el 19 de marzo de 2025 sobre el derecho de
peticion, en la cual se incluyé informacion sobre tipos de datos y clasificacion de la
informacion. Se remite presentacion y listado de asistencia.

De igual forma, se sefala que, para el mes de octubre, en el marco del ciclo de
capacitaciones del proceso Atencion a la Ciudadania, se tiene programado el abordaje
de los elementos transversales de aplicacion de la Ley 1581 de 2012 “Por la cual se
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dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales” y demas normas
complementarias y reglamentarias vigentes.

3. Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias PQRSD.

En cuanto a la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, como
se aclaré6 en el alcance, esta Asesoria de Control Interno realiza seguimientos
semestrales, por lo que, en esta auditoria se incluye Unicamente una revision con
respecto a las PQRSD del primer semestre de 2025.

En la matriz reportada, se registra un total de 835 PQRSD para el primer semestre de
2025, de las cuales 119 se encuentran clasificadas como reclamos. Teniendo en cuenta
lo anterior, se seleccion6 una muestra de 21 peticiones, quejas, sugerencias y denuncias
y otra muestra de 18 reclamos.

31 Peticiones, quejas, sugerencias y denuncias.

A continuacion, se presentan las situaciones identificadas con respecto a las peticiones,
guejas, sugerencias y denuncias que hacen parte de la muestra seleccionada:

- Bogota te escucha 49072025 - ORFEO 20255110001132.

En la peticion, trasladada al IDPC el 08 de enero de 2025 mediante Bogota te
escucha, se solicitaba una visita de un ingeniero de suelos para que verificara
afectaciones del sistema de alcantarillado y aguas residuales generadas
presuntamente por excavaciones de un proyecto de vivienda, sefialando que no se
estaban cumpliendo los lineamientos del IDPC.

En la respuesta, radicado ORFEO 20253050005961, se present6 informacion sobre la
aprobacion de la intervencién por parte del IDPC; No obstante, se informé que no era
posible para esta entidad enviar a un ingeniero de suelos que verificara lo afirmado,
ya que se encuentra fuera de las competencias del Instituto realizar peritajes o
estudios a predios particulares y emitir conclusiones respecto al origen o
responsables de las eventuales afectaciones. Por lo anterior, se sefial6 que se
remitird copia del oficio a la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte para
gue realizara seguimiento de la obra de intervencion, verificara las posibles
afectaciones al bien de interés cultural y la obtencién de la licencia de construcciéon
del proyecto de obra nueva.

De acuerdo con lo sefialado por los responsables, la peticion corresponde a la
solicitud de una visita de control urbano para un inmueble, por lo que, por
procedimiento previo al envio a la SCRD como competente para realizar las acciones
policivas, el IDPC realiza el concepto correspondiente y aviso al peticionario. En
Bogoté te escucha la respuesta fue cargada el 21 de enero de 2025 y la copia fue
remitida a través de correo electronico el 22 de enero de 2025.
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Por otra parte, en cuanto al envio de la respuesta mediante correo electrénico, se
resalta que la misma se envio a dos direcciones. La primera no corresponde al correo
registrado por el ciudadano y, por tanto, no se identifica de dénde proviene; la
segunda direccion si parece responder al correo registrado por el ciudadano, sin
embargo, el envio rebotd al parecer debido a un error de digitaciéon al enviar la
respuesta, el error consiste en que el dominio del correo registrado era yahoo y al
enviar la respuesta se digit6 como dominio hayoo.

Para la elaboracion de la respuesta se uso la plantilla Comunicacion Oficial Externa
Respuesta PQRSD.

Bogota te escucha 156732025 - ORFEO 20255110002962.

En este caso no es claro cuando se presento la peticion por parte de la ciudadana ya
gue en el registro no se presenta la fecha.

Se resalta que en la matriz de PQRS reportada por la Subdireccibn de Gestion
Corporativa esta peticion se encuentra clasificada como una solicitud de informacién y
en Bogota te escucha se encuentra registrada como un reclamo, el registro en este
altimo fue realizado por usuario de SERVICIO ORFEO WEB IDPC. En todo caso, se
aclara que se cumple con el término de respuesta.

Para la elaboracion de la respuesta se uso la plantilla Comunicacién Oficial Externa
Ciudadanos.

Bogota te escucha 153562025 - ORFEO 20255110003162.

Esta peticion, clasificada como un derecho de peticion de interés particular, fue
trasladada al IDPC mediante Bogota te escucha el 14 de enero de 2025.

En cuanto a la respuesta, a través del radicado ORFEO 20255200008771 se solicitd
la ampliacion del plazo y mediante el radicado ORFEO 20255200013871 se solicitd
nuevamente la ampliacion del tiempo de respuesta sefialando que la misma se daria
en tanto se superara una falla técnica en una plataforma del Ministerio de Hacienda y
Crédito Publico, situacion ante la cual la entidad tuvo que escalar una mesa de ayuda.
Finalmente, mediante el radicado ORFEO 20255200018281 se da respuesta a la
solicitud, el cual fue cargado a Bogota te escucha el 11 de marzo de 2025.

En el sistema Bogoté te escucha el radicado ORFEO 20255200013871, mediante el
cual se solicitaba nuevamente una ampliacion del plazo de respuesta, fue registrado
como respuesta definitiva y el radicado ORFEO 20255200018281, que correspondia a
la respuesta definitiva, fue registrado como aclaracion o correccion de respuesta. Lo
anterior debido a que, de acuerdo con lo sefialado por los responsables, se tuvo que
cerrar y/o clasificar en el Sistema Bogota Te Escucha como “Respuesta Definitiva”
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toda vez que la plataforma no permite nuevamente asignar la opcién de “Respuesta
parcial”.

Para la elaboracion de la respuesta se usé la plantilla Comunicacién Oficial Externa
Respuesta PQRSD.

Por otra parte, para la respuesta generada con el radicado ORFEO 20255200008771
no se identifica el cargue de la evidencia de envio en ORFEOQO, incumpliendo con lo
establecido en la actividad No. 10 del procedimiento de atencidon de las peticiones
presentadas por la ciudadania, version 8 del 30 de septiembre de 2024 y version 9 del
25 de marzo de 2025. En esta actividad se establece que se debe verificar que en
ORFEO se encuentre cargada la constancia de recibido o el comunicado por aviso
por parte del o la operadora lateral.

- Bogota te escucha 551702025 - ORFEO 20255110009332.

Para la elaboracion de la respuesta se us6 la plantilla Comunicacion Oficial Externa
Respuesta PQRSD.

- Bogoté te escucha 897162025 - ORFEO 20255110016032.

Se resalta que en la matriz de PQRSD reportada por la Subdireccion de Gestion
Corporativa esta peticion se encuentra clasificada como un derecho de interés
particular y en Bogota te escucha se encuentra registrada como un reclamo, el
registro en este ultimo fue realizado por usuario de SERVICIO ORFEO WEB IDPC.
En todo caso, se aclara que se cumple con el término de respuesta.

Se resalta que la peticion se genera debido a que previamente se habia solicitado una
certificacién de contrato y la misma habia sido remitida al correo de otra persona.

En este caso, como respuesta se envio directamente la certificacion, por lo que, se
uso la plantilla Comunicacion Oficial Externa Ciudadanos.

- Bogotéa te escucha 1235702025 - ORFEO 20255110021992.

Se resalta que en la peticién se incluye un reclamo y una queja, el reclamo surge de
la gestién de un tramite y en la queja se indica que un funcionario no atendié una cita.
Frente a este Ultimo tema, en la respuesta se indica que la cita coincidié con
problemas de orden publico en la ciudad, lo que llevd a que el profesional se
presentara fuera del horario acordado, de igual forma, se sefiala que finalmente se
llevé a cabo la cita unos dias después en comun acuerdo entre el solicitante y el
IDPC.

Para la elaboracion de la respuesta se uso la plantilla Comunicacién Oficial Externa
Ciudadanos.

- Bogota te escucha 1246732025 - ORFEO 20255110022612.
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Para la elaboracion de la respuesta se usé la plantilla Comunicacién Oficial Externa
Ciudadanos.

Bogota te escucha 1355432025 - ORFEO 20255110025082.

Se resalta que en la matriz de PQRSD reportada por la Subdireccion de Gestion
Corporativa esta peticion se encuentra clasificada como un derecho de interés
particular y en Bogota te escucha se encuentra registrada como un reclamo, el
registro en este ultimo fue realizado por un usuario de atencion a la ciudadania; La
peticion corresponde a un reclamo derivado de la gestion de un tramite. En todo caso,
se aclara que se cumple con el término de respuesta.

Para la elaboracion de la respuesta se uso la plantilla Comunicacién Oficial Externa
Ciudadanos.

Bogota te escucha 1789742025 - ORFEO 20255110031712.

En la peticion se preguntaba sobre los horarios del Cementerio Central en semana
santa. En la respuesta, radicado ORFEO 20254000028091, se indica que el IDPC no
dispone de dicha informacion, sefialando que quien esta a cargo de la administracion
del Cementerio Central es la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos
(UAESP); No obstante, se mencionan los horarios que estan publicados en la pagina
web de la UAESP y se referencian dos correos electronicos de esta Ultima en caso de
requerir mas informacion.

En Bogota te escucha la respuesta fue cargada como definitiva, no se realizé ningan
traslado. En este caso, el IDPC no contaba con informacion especifica sobre los
horarios del Cementerio Central en semana santa porque teniendo en cuenta que
este tema no es de su competencia, por lo que, la peticion debia ser atendida
directamente por la UAESP, generando el traslado en el sistema y no Unicamente
referenciando correos de esta Ultima en la respuesta.

Para la elaboracion de la respuesta se usé la plantilla Comunicacién Oficial Externa
Respuesta PQRSD.

Bogota te escucha 1939542025 - ORFEO 20255110036142.

Para la elaboracion de la respuesta se uso la plantilla Comunicacién Oficial Externa
Ciudadanos.

Bogota te escucha 2115642025 - ORFEO 20255110039072.

La peticidon fue trasladada por parte de la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y
Deporte (SCRD) al IDPC el 06 de mayo de 2025 mediante Bogota te escucha. No
obstante, en la respuesta generada por el IDPC, radicado ORFEO 20253060039081,
se sefialé que correspondia a la SRCD responder, por lo cual, se enviaba copia de la
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solicitud a esta Ultima, para que, en el marco de sus competencias adelantara el
correspondiente tramite.

En Bogota te escucha la respuesta fue cargada el 28 de mayo de 2025 y registrada
como definitiva. No se realiz6 un traslado a la Secretaria Distrital de Cultura,
Recreacion y Deporte mediante esta plataforma, en este caso, la copia fue remitida a
través de correo electronico el 28 de mayo de 2025.

Teniendo en cuenta que en el documento de respuesta generado por el IDPC se
sefala que la entidad no es competente para atender la solicitud, la peticion debia
remitirse a la entidad competente, en este caso a la Secretaria Distrital de Cultura,
Recreacion y Deporte, dentro de los 5 dias siguientes a la recepcion, es decir, a mas
tardar el 13 de mayo de 2025, de acuerdo con lo establecido en el articulo 21 de la
Ley 1755 de 2015. De igual forma, el traslado debié realizarse mediante Bogota te
escucha, por lo que, la respuesta debia registrarse como solucionado por traslado.

Teniendo en cuenta lo anterior, en este caso, el IDPC no realiz6 oportuna ni
adecuadamente el traslado.

Para la elaboracion de la respuesta se uso la plantilla Comunicacion Oficial Externa
Ciudadanos.

- Bogota te escucha 2434702025 - ORFEO 20255110043212.

Para la elaboracion de la respuesta se usé la plantilla Comunicacién Oficial Externa
Ciudadanos.

- Bogoté te escucha 2465452025 - ORFEO 20255110043962.

Se resalta que en la matriz de PQRSD reportada por la Subdirecciéon de Gestion
Corporativa esta peticion se encuentra clasificada como un derecho de interés
particular y en Bogot4 te escucha se encuentra registrada como un reclamo generado
por fallas en el funcionamiento del catadlogo en linea del centro de documentacion; En
la respuesta se sefala que la entidad no cuenta con autorizacion ni con el recursos
para abordar el tema, por lo que, actualmente la entidad no ofrece el catalogo en linea
como un servicio disponible para la ciudadania. En todo caso, se aclara que se
cumple con el término de respuesta.

Para la elaboracion de la respuesta se usé la plantilla Comunicacion Oficial Externa
Ciudadanos.

- Bogoté te escucha 2452562025 - ORFEO 20255110043952.

En Bogota te escucha se canceld por no peticion, detallando que no corresponde a
una peticion ciudadana, que en realidad corresponde a una solicitud de la Secretaria
Distrital de Habitat, por lo que, no se tramita a través del Sistema Bogota te escucha.
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Se resalta que la solicitud no fue remitida directamente por parte de la Secretaria
Distrital de Habitat.

- Bogota te escucha 2616522025 - ORFEO 20255110046762.

Para la elaboracion de la respuesta se uso la plantilla Comunicacién Oficial Externa
Ciudadanos.

- Bogotéa te escucha 2700272025 - ORFEO 20255110047822.

Para la elaboracion de la respuesta se uso la plantilla Comunicacion Oficial Externa
Respuesta PQRSD.

- Bogoté te escucha 2873542025 - ORFEO 20255110051242.

Para la elaboracion de la respuesta se us6 la plantilla Comunicacién Oficial Externa
Ciudadanos.

- Bogoté te escucha 2897752025.

Peticion andnima, en Bogota te escucha se solicité una aclaracion y posteriormente
fue cerrada por vencimiento de términos. De acuerdo con lo sefialado por los
responsables, en los casos en los cuales se solicita aclaracion y no se recibe
respuesta por parte del peticionario, es el Sistema Bogota Te Escucha quien realiza el
cierre automatico.

- Bogotéa te escucha 2962452025 - ORFEO 20255110052812.

Para la elaboracion de la respuesta se usé la plantilla Comunicacion Oficial Externa
Respuesta PQRSD.

- Bogoté te escucha 3071332025 - ORFEO 20255110054452.

Para la elaboracion de la respuesta se usé la plantilla Comunicacién Oficial Externa
Respuesta PQRSD.

- Bogota te escucha 3175222025 - ORFEO 20255110056142.

Para la elaboracion de la respuesta se uso la plantilla Comunicacién Oficial Externa
Ciudadanos.

3.2 Reclamos.

La muestra seleccionada para esta auditoria incluyé los siguiente los siguientes
reclamos, de acuerdo a la definicién incluida en el literal (t) del numeral 2.3 glosario de
términos del Modelo de Atencion a la ciudadania y grupos de interés, se define
“Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un
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servicio 0 a la falta de atencion de una solicitud. (15 dias habiles)” del Modelo de
atencion a la ciudadania y grupos de intereés.

Bogota te escucha 103362025 - ORFEO 20255110002092.

La peticion se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal virtual, E-mail,
correo correspondencia @idpc.gov.co del 10 enero de 2025, relacionado con la
respuesta del radicado IDPC No. 2024300091851, que incluia varios temas quedando
pendiente la remision de copia de una resolucion, se valido la radicacion en sistema
Orfeo con el nimero 20255110002092 el 10 de enero de 2025, se validé el registré en
Bogota Te Escucha el 10 de enero de 2025, asignado al area el 10 de enero de 2025
a través de Orfeo con registro en Bogota te escucha de la misma fecha, se clasifico
como respuesta definitiva toda vez que se completd con la solicitud inicial de la
ciudadana, respuesta generada el dia 14 de enero del 2025 con el radicado Orfeo
namero 20252100003321, se verificd el registro de la respuesta en el sistema Bogota
te escucha el 14 de enero a las 14:16, se verificO el niumero del radicado de
respuesta, se verificd la trazabilidad del envio y notificacion certificado por 4/72. La
Asesoria de Control Interno no presenta observaciones frente a esta peticion, toda
vez que se verificaron cada una de las actividades del procedimiento, se utilizé el
formato comunicacion oficial externa, se cumplieron los tiempos estipulados para
emitir la respuesta definitiva y se realizé la asignacion en los tiempos establecidos.

Bogota te escucha 633472025 - ORFEO 20255110010532.

La peticion se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal virtual, E-mail,
correo correspondencia @idpc.gov.co del 06 de febrero de 2025, relacionado con
solicitud de certificado laboral, se validé la radicacion en sistema Orfeo con el nUmero
20255110010532 el 06 de febrero de 2025, el registrdo en Bogota Te Escucha el 06
de febrero de 2025, asignado al area el 07 de febrero de 2025 a través de Orfeo con
registro en Bogota te escucha el 06 de febrero, se clasificd como respuesta definitiva
toda vez que se completd con la solicitud inicial de la ciudadana, respuesta generada
el dia 19 de febrero del 2025 con el radicado Orfeo niumero 20251100012781, se
verifico el registro de la respuesta en el sistema Bogota te escucha el 21 de febrero a
las 17:11, se verificd el numero del radicado de respuesta, la trazabilidad del envio y
notificacion certificado por 4/72. La Asesoria de Control Interno no presenta
observaciones frente a esta peticion, toda vez que se verificaron cada una de las
actividades del procedimiento, se utilizé el formato comunicacion oficial externa, se
cumplieron los tiempos estipulados para emitir la respuesta definitiva y se realizo la
asignacion en los tiempos establecidos.

Bogota te escucha 573912025 - ORFEO 20255110011752.
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La peticion se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal telefonico, linea 195
el de 11 de febrero de 2025, derecho de peticion manifestado que en la carrera 7 No.
26 72 se encuentra unos arboles en mal estado, se validé la radicacién en sistema
Orfeo con el numero 20255110011752 el 11 de febrero de 2025, el registrdo en
Bogota Te Escucha el 11 de febrero de 2025, asignado al &rea el 12 de febrero de
2025 a través de Orfeo con registro en Bogota te escucha el 11 de febrero, se
clasific6 como respuesta definitiva por traslado, respuesta generada el dia 13 de
febrero del 2025 con el radicado Orfeo numero 20253020011431, se verifico el
registro de la respuesta de traslado en el sistema Bogota te escucha el 11 de febrero
a las 13:58, se verifico el nimero del radicado de respuesta, la trazabilidad de la
respuesta definitiva el 18 de febrero en Bogota te escucha y notificacion de envio el
28 de febrero de 2025. No se utilizo el formato comunicacion oficial externa vigente
para la fecha del envio, se cumplieron los tiempos estipulados para el traslado por
competencia y la respuesta definitiva.

Bogota te escucha 896882025 - ORFEO 20255110015942.

La peticion se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal virtual, E-mail,
correo correspondencia @idpc.gov.co del 24 de febrero de 2025, relacionado con la
aclaracion de derecho de peticion radicado 20254000013551, se validé la radicacion
en sistema Orfeo con el nimero 20255110015942 el 24 de febrero de 2025, el
registro en Bogota Te Escucha el 24 de febrero de 2025, asignado al area el 24 de
febrero de 2025 a través de Orfeo con registro en Bogota te escucha el 24 de febrero,
se clasificO como respuesta definitiva toda vez que se completd con la solicitud inicial
de la ciudadana, respuesta generada el dia 13 de marzo del 2025 con el radicado
Orfeo numero 20254000019031, se verifico el registro de la respuesta en el sistema
Bogota te escucha el 14 de marzo a las 16:48, se verifico el nimero del radicado de
respuesta. La Asesoria de Control Interno no presenta observaciones frente a esta
peticion, toda vez que se verificaron cada una de las actividades del procedimiento, se
utilizé el formato comunicacion oficial externa, se cumplieron los tiempos estipulados
para emitir la respuesta definitiva y se realiz6 la asignaciéon en los tiempos
establecidos.

Bogota te escucha 1066532025 - ORFEO 20255110019122.

La peticion se clasific6 como reclamo, recibida en punto de atencidon centro de
documentacién el 04 de marzo de 2025, relacionado con la gestién de concepto para
licencia de construccion, y la no atencion a los teléfonos para agendar cita de
atencion, se validd la radicacion en sistema Orfeo con el nimero 20255110019122
del 4 de marzo de 2025, el registr6 en Bogota Te Escucha el 4 de marzo de 2025,
asignado al area el 05 de marzo de 2025 a través de Orfeo con registro en Bogota te
escucha el 04 de marzo, se clasifico como respuesta definitiva, respuesta generada el
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dia 20 de marzo del 2025 con el radicado Orfeo niumero 20253060020251, se verificd
el registro de la respuesta en el sistema Bogota te escucha el 20 de marzo a las
16:14, se verificd el numero del radicado de respuesta, se verificaron cada una de las
actividades del procedimiento, No se utilizé el formato comunicacion oficial externa
vigente para la fecha del envio, se cumplieron los tiempos estipulados para emitir la
respuesta definitiva y se realizé la asignacion en los tiempos establecidos.

Bogota te escucha 1066532025 - ORFEO 20255110019122.

La peticion se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal virtual, E-mail,
correo correspondencia @idpc.gov.co del 13 de marzo de 2025, relacionado con la
solicitud de equiparacion a estrato 1, se validé la radicacién en sistema Orfeo con el
namero 20255110022352 el 13 de marzo de 2025, el registré en Bogota Te Escucha
el 13 de marzo de 2025, asignado al area el 14 de marzo de 2025 a través de Orfeo
con registro en Bogoté te escucha el 13 de marzo , respuesta generada el dia 20 de
marzo del 2025 con el radicado Orfeo numero 20252100020911, se verifico el
registro de la respuesta en el sistema Bogota te escucha el 20 de marzo a las 09:31,
se verifico el niumero del radicado de respuesta. La Asesoria de Control Interno no
presenta observaciones frente a esta peticion, toda vez que se verificaron cada una
de las actividades del procedimiento, se utilizé el formato comunicacion oficial
externa, se cumplieron los tiempos estipulados para emitir la respuesta definitiva y se
realizo la asignacion en los tiempos establecidos.

Bogota te escucha 1354072025- ORFEO 20255110024482.

La peticion se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal virtual, E-mail,
correo correspondencia @idpc.gov.co del 19 de marzo de 2025, relacionado con la
remision de acta de observaciones que completa 9 meses en tramite, se valido la
radicacion en sistema Orfeo con el nimero 20255110024482 el 13 de marzo de
2025, el registro en Bogota Te Escucha el 19 de marzo de 2025, asignado al area el
25 de marzo de 2025 a través de Orfeo con registro en Bogota te escucha el 19 de
marzo , respuesta generada el dia 10 de abril de 2025 con el radicado Orfeo niumero
20253060026521, se verificd el registro de la respuesta en el sistema Bogota te
escucha el 10 de abril a las 15:42, se verifico el nUmero del radicado de respuesta, se
verificaron cada una de las actividades del procedimiento, No se utilizé el formato
comunicacion oficial externa vigente para la fecha del envio, se cumplieron los
tiempos estipulados para emitir la respuesta definitiva y se realizo la asignacion en los
tiempos establecidos.

- Bogota te escucha 1849642025 - ORFEO 20255110032752.

La peticion se clasifico como reclamo, recibida a través del canal telefonico 14 de abril
de 2025, relacionado irregularidad en la eleccion del nuevo consejero de la BIC
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(an6nimo), se valido la radicacion en sistema Orfeo con el nUmero 20255110032752
el 14 de abril de 2025, el registré en Bogota Te Escucha el 14 de abril de 2025,
asignado al area el 15 de abril marzo de 2025 a través de Orfeo con registro en
Bogota te escucha el 15 de abril , respuesta generada el dia 25 de abril de 2025 con
el radicado Orfeo numero 20253080031171, no hay registro de la respuesta en el
sistema Bogota te escucha se verificaron cada una de las actividades del
procedimiento, se utilizé el formato comunicacion oficial externa, se cumplieron los
tiempos estipulados para emitir la respuesta definitiva y se realizo la asignacion en los
tiempos establecidos.

Bogota te escucha 1962362025 - ORFEO 20255110034582.

La peticion se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal virtual, E-mail,
correo correspondencia @idpc.gov.co del 22 de abril de 2025, relacionado la
dificultad en el agendamiento de cita y la inoperancia de la linea telefonica, se valido
la radicacion en sistema Orfeo con el nimero 20255110034582 el 22 de abril de
2025, el registré en Bogota Te Escucha el 19 de marzo de 2025, asignado al area el
25 de marzo de 2025 a traves de Orfeo con registro en Bogota te escucha el 22 de
abril , respuesta generada el dia 07 de mayo de 2025 con el radicado Orfeo nimero :
20253040034351, se verifico el registro de la respuesta en el sistema Bogota te
escucha el 13 de mayo a las 10:58, se verificé el nUmero del radicado de respuesta.
se verificaron cada una de las actividades del procedimiento, No se utilizo el formato
comunicaciéon oficial externa vigente para la fecha del envio, se cumplieron los
tiempos estipulados para emitir la respuesta definitiva y se realizo la asignacion en los
tiempos establecidos.

Bogota te escucha 1982552025 - ORFEO 20255110034842.

La peticion se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal virtual, E-mail,
correo correspondencia @idpc.gov.co del 23 de abril de 2025, relacionado la
dificultad en el agendamiento de citas, canal presencial y telefénico se valido la
radicacion en sistema Orfeo con el nimero 20255110034842 el 23 de mayo de 2025,
el registrd en Bogotd Te Escucha el 24 de abril de 2025, asignado al area el 24 de
abril de 2025 a través de Orfeo con registro en Bogota te escucha el 24 de abril ,
respuesta generada el dia 13 de mayo de 2025 con el radicado Orfeo nimero :
20253040034271, se verifico el registro de la respuesta en el sistema Bogota te
escucha el 13 de mayo a las 10:58, se verificé el nUmero del radicado de respuesta.
se verificaron cada una de las actividades del procedimiento, No se utilizo el formato
comunicaciéon oficial externa vigente para la fecha del envio, se cumplieron los
tiempos estipulados para emitir la respuesta definitiva y se realizo la asignacion en los
tiempos establecidos.

Bogota te escucha 2058452025 - ORFEO 20255110036062.
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La peticion se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal virtual, E-mail,
correo correspondencia @idpc.gov.co del 23 de abril de 2025, relacionado con la no
inclusién en el programa de enlucimiento de fachadas. Se validé la radicacion en
sistema Orfeo con el numero 20255110036062 el 28 de abril de 2025, el registro en
Bogota Te Escucha el 28 de abril de 2025, asignado al &rea el 24 de abril de 2025 a
través de Orfeo con registro en Bogota te escucha el 29 de abril , respuesta generada
el dia 07 de mayo de 2025 con el radicado Orfeo numero : 20253040033971, se
verifico el registro de la respuesta en el sistema Bogota te escucha el 13 de mayo a
las 10:10, se verifico el nimero del radicado de respuesta. se verificaron cada una de
las actividades del procedimiento, No se utilizo el formato comunicacion oficial externa
vigente para la fecha del envio, se cumplieron los tiempos estipulados para emitir la
respuesta definitiva y se realizé la asignacion en los tiempos establecidos.

Bogota te escucha 1870712025 - ORFEO 220255110033462.

La peticion se clasificO como reclamo, en la matriz de seguimiento PQRSD
suministrada para el ejercicio de auditoria por parte del proceso, no obstante al
realizar la consulta en el sistema Bogota te escucha se clasific6 como denuncia por
actos de corrupcion, por lo tanto no se clasific6 de la misma manera, se registré el
sistema de Bogota te escucha por parte de la secretar Distrital de Cultura el 15 de
abril de 2025 se dio traslado al IDPC, trasladada a la Secretaria Distrital de Cultural el
21 de abril de 2025, relacionado las elecciones atipicas Consejo Distrital de
Patrimonio Cultural, Se validé la radicacion en sistema Orfeo con el numero
220255110033462 el 16 de abril de 2025, el registré en Bogota Te Escucha el 15 de
abril de 2025, asignado al &rea el 22 de abril de 2025 a través de Orfeo respuesta
generada el dia 25 de abril de 2025 con el radicado Orfeo numero: 20253080031181,
se verifico el registro de la respuesta en el sistema Bogota te escucha el 05 de mayo
a las 09:57, se verifico el nUmero del radicado de respuesta. Se verificaron cada una
de las actividades del procedimiento y se utilizé el formato comunicaciéon oficial
externa vigente para la fecha del envio, se cumplieron los tiempos estipulados para
emitir la respuesta definitiva y se realizé la asignacion en los tiempos establecidos.

Bogota te escucha 2192302025 - ORFEO 20255110038942.

La peticion se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal virtual, E-mail,
correo correspondencia @idpc.gov.co del 06 de mayo de 2025, relacionado con la
correccion de resolucion, se validé la radicacion en sistema Orfeo con el nimero
20255110038942 el 06 de mayo de 2025, el registré en Bogota Te Escucha el 07 de
mayo de 2025, asignado al area el 09 de mayo de 2025 a través de Orfeo con
registro en Bogota te escucha el 06 de mayo , respuesta generada el dia 19 de mayo
de 2025 con el radicado Orfeo numero : 20253040037771, se verifico el registro de la
respuesta en el sistema Bogota te escucha el 23 de mayo a las 17:37, se verifico el
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namero del radicado de respuesta. se verificaron cada una de las actividades del
procedimiento, No se utilizé el formato comunicacion oficial externa vigente para la
fecha del envio, se cumplieron los tiempos estipulados para emitir la respuesta
definitiva y se realizo la asignacion en los tiempos establecidos.

Bogota te escucha 2473632025 - ORFEO 20255110044442.

La peticion se clasifico como reclamo, recibida a través del canal telefénico linea 195
el 21 de mayo de 2025, relacionado con el funcionamiento de las lineas de atencion,
se validé la radicacion en sistema Orfeo con el nimero 20255110044442 el 21 de
mayo de 2025, el registré en Bogota Te Escucha el 21 de mayo de 2025 por parte de
la Secretaria General de la alcaldia mayor, trasladado al IDPC en la misma fecha de
registro, asignado al area el 30 de mayo de 2025 a través de Orfeo con registro en
Bogota te escucha el 21 de mayo , respuesta generada el dia 29 de mayo de 2025
con el radicado Orfeo numero: 20255100040571, se verificd el registro de la
respuesta en el sistema Bogota te escucha el 30 de mayo a las 16:14, se verifico el
namero del radicado de respuesta. Se verificaron cada una de las actividades del
procedimiento, se utilizé el formato comunicacion oficial externa vigente para la fecha
del envio, se cumplieron los tiempos estipulados para emitir la respuesta definitiva y
se realizo la asignacion en los tiempos establecidos.

Bogota te escucha 2646812025 - ORFEO 20255110047042.

La peticion se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal virtual, E-mail,
correo correspondencia @idpc.gov.co del 29 de mayo de 2025, relacionado con la
respuesta de solicitud de permiso de intervencion , se valido la radicacion en sistema
Orfeo con el numero 20255110047042 el 30 de mayo de 2025, el registré6 en Bogota
Te Escucha el 30 de mayo de 2025, asignado al area el 03 de junio de 2025 a través
de Orfeo con registro en Bogota te escucha el 30 de mayo , respuesta generada el dia
16 de junio de 2025 con el radicado Orfeo numero 20253060045251, se verifico el
registro de la respuesta en el sistema Bogot4 te escucha el 19 de junio a las 16:03,
se verifico el numero del radicado de respuesta. Se verificaron cada una de las
actividades del procedimiento, no se utilizé el formato comunicacién oficial externa
vigente para la fecha del envio, se cumplieron los tiempos estipulados para emitir la
respuesta definitiva y se realizé la asignacion en los tiempos establecidos.

Bogota te escucha 2944602025 - ORFEO 20255110052202.

La peticién se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal virtual, E-mail,
correo correspondencia @idpc.gov.co del 13 de junio de 2025,relacionado con la
imposibilidad de comunicacion, acta de observaciones, se validé la radicacién en
sistema Orfeo con el nimero 20255110052202 el 13 de junio de 2025, el registré en
Bogota Te Escucha el 11 de junio de 2025, asignado al area el 17 de junio de 2025 a
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través de Orfeo con registro en Bogota te escucha el 04 de julio , respuesta generada
el dia 02 de julio de 2025 con el radicado Orfeo nimero 20253000049351, se verifico
el registro de la respuesta en el sistema Bogotéa te escucha el 04 de julio a las 11:37,
se verifico el numero del radicado de respuesta. Se verificaron cada una de las
actividades del procedimiento, no se utilizé el formato comunicacién oficial externa
vigente para la fecha del envio, se cumplieron los tiempos estipulados para emitir la
respuesta definitiva y se realizé la asignacion en los tiempos establecidos.

Bogota te escucha 2944762025 - ORFEO 20255110052212.

La peticion se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal virtual, E-mail,
correo correspondencia @idpc.gov.co del 13 de junio de 2025,relacionado con la
solicitud de copia de certificado de bien de interés cultural, se validoé la radicacion en
sistema Orfeo con el nimero 20255110052212 el 13 de junio de 2025, el registré en
Bogota Te Escucha el 13 de junio de 2025, asignado al area el 16 de junio de 2025 a
través de Orfeo con registro en Bogota te escucha el 13 de junio, respuesta generada
el dia 25 de junio de 2025 con el radicado Orfeo nimero 20252100047561, se
verifico el registro de la respuesta en el sistema Bogota te escucha el 27 de junio a
las 13:06, se verificd el nimero del radicado de respuesta. Se verificaron cada una de
las actividades del procedimiento, se utilizé el formato comunicacion oficial externa
vigente para la fecha del envio, se cumplieron los tiempos estipulados para emitir la
respuesta definitiva y se realizé la asignacion en los tiempos establecidos.

Bogota te escucha 3022862025 - ORFEO 20255110053842.

La peticion se clasific6 como reclamo, recibida a través del canal virtual, E-mail,
correo correspondencia @idpc.gov.co del 19 de junio de 2025,relacionado con la
solicitud de copia del acta de reunion, se validoé la radicacion en sistema Orfeo con el
namero 20255110053842 el 19 de junio de 2025, el registré en Bogota Te Escucha el
19 de junio de 2025, asignado al area el 19 de junio de 2025 a través de Orfeo con
registro en Bogota te escucha el 19 de junio, respuesta generada el dia 10 de julio de
2025 con el radicado Orfeo numero 20253080051601, se verifico el registro de la
respuesta en el sistema Bogota te escucha el 14 de julio a las 16:45, se verificé el
namero del radicado de respuesta. Se verificaron cada una de las actividades del
procedimiento, se utilizé el formato comunicacion oficial externa vigente para la fecha
del envio, se cumplieron los tiempos estipulados para emitir la respuesta definitiva y
se realiz0 la asignacion en los tiempos establecidos.

Observacion No. 4

En el procedimiento de atencion de las peticiones presentadas por la ciudadania,
numeral 4.6 de la version 8 del 30 de septiembre de 2024 y numeral 4.5.2 de la version 9
del 25 de marzo de 2025, se establece que las respuestas a las peticiones de la

Version 7 06-06-2023



INSTITUTO DISTRITAL DE PATRIMONIO CULTURAL \WWMWNWWWMMWW

HSiz i SEGUIMIENTO Y EVALUACION
S K Radicado: 20251200123703
o Napd,
ALCALDIA MAYOR
cunms oo INFORME DE AUDITORIA Fecha: 29-08-2025

Pag. 56 de 59

ciudadania deben emitirse en la plantilla Comunicacion Oficial Externa Ciudadanos. No
obstante, se resalta que en ORFEO se encuentra disponible una plantilla especifica de
Comunicacion Oficial Externa Respuesta PQRSD,; la diferencia entre una y otra plantilla
radica en que la de respuesta PQRSD incluye una invitacion y enlace para diligenciar
una encuesta de satisfaccién, por lo que, no es clara la razén por la cual en el
procedimiento no se hace referencia a esta ultima.

Teniendo en cuenta lo anterior, durante la revision de las respuestas generadas para las
peticiones, quejas, sugerencias y denuncias de una muestra de 21, se identificé el uso
de la plantilla Comunicacion Oficial Externa Ciudadanos para 12 de las 19 respuestas
emitidas y el uso de la plantilla Comunicacion Oficial Externa Respuesta PQRSD para 7
de las 19 respuestas emitidas; Por otra parte, de la muestra de reclamos, para 9 de las
18 respuestas emitidas no se utilizé la plantilla mas reciente que incluye el enlace de la
encuesta de satisfaccion, es decir, se uso6 la plantilla Comunicacion Oficial Externa
Ciudadanos. De esta forma, las respuestas no se estan generando en el mismo formato.

No conformidad No. 5.1

Para la siguiente peticion Bogota te escucha 1789742025 - ORFEO 20255110031712 no
se realizo el traslado correspondiente.

Por otra parte, el traslado de la peticibn Bogota te escucha 2115642025 - ORFEO
20255110039072 no se realizé dentro de los 5 dias siguientes al de la recepcion. Se
resalta que el traslado tampoco se realiz6 mediante Bogota te escucha y la respuesta
fue registrada incorrectamente como definitiva.

Lo anterior incumple con lo establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.
Observacion No. 5

Para la peticion Bogotéa te escucha 49072025 - ORFEO 20255110001132 se identifican
inconsistencias frente al envio de la respuesta mediante correo electrénico.
Puntualmente, se resalta que la misma se envid a dos direcciones; La primera no
corresponde al correo registrado por el ciudadano y, por tanto, no se identifica de dénde
proviene; la segunda direccidn si parece responder al correo registrado por el ciudadano,
sin embargo, el envio rebotd al parecer debido a un error de digitacion al enviar la
respuesta, el error consiste en que el dominio del correo registrado era yahoo y al enviar
la respuesta se digité como dominio hayoo.

No conformidad No. 5.2

Con respecto a la peticion Bogota te escucha 153562025 - ORFEO 20255110003162,
no se identifica el cargue de la evidencia de envio en ORFEO para la respuesta
generada con el radicado ORFEO 20255200008771, incumpliendo con lo establecido en
la actividad No. 10 del procedimiento de atencion de las peticiones presentadas por la
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ciudadania, version 8 del 30 de septiembre de 2024 y versiéon 9 del 25 de marzo de
2025.

Recomendacion No. 14

Establecer lineas de accion para los casos en los cuales un funcionario no pueda asistir
a una cita programada con un ciudadano, como puede ser que otro profesional atienda
la cita 0 que se genere una comunicacion inmediata avisando al ciudadano sobre la
situacion.

Recomendacion No. 15

Teniendo en cuenta que los planes de contingencia son fundamentales para asegurar la
continuidad del negocio, la atencion de eventos y la rapida recuperacion ante
interrupciones de la operacion normal, y que actualmente no se identifica esta tipologia
de riesgo en la matriz de riesgos existente, se recomienda al proceso considerar la
inclusion y el desarrollo de planes de recuperacion especificos. Estos planes deben
abordar escenarios como la caida de sistemas, problemas de infraestructura
relacionados con casos de emergencia y la inoperatividad de los puntos de atencién.

Es crucial que estos planes incluyan estrategias claras para comunicar estas situaciones
a los usuarios a través de todos los canales de atencién disponibles (presencial, virtual y
telefénico), asi como proporcionar instrucciones detalladas al personal de seguridad que
apoya en las sedes del instituto. La implementacion de estas acciones fortalecera la
capacidad de respuesta y resiliencia de la entidad ante eventos inesperados (ISO
22301).

CONCLUSIONES DE AUDITORIA

El proceso demuestra una soélida alineacion con los objetivos estratégicos, con una
documentacion que refleja la operacion de cada actividad de manera efectiva. Se
destaca su enfoque en la mejora continua, impulsado por la inclusién activa de las partes
interesadas; Este compromiso se manifiesta al considerar de manera permanente la
perspectiva de los clientes externos a través de encuestas de satisfaccion y al fomentar
la interaccion con clientes internos (operadores laterales) para la gestion de las PQRSD
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias).

En cuanto al tema de tratamiento de datos personales, se evidencian debilidades con
respecto a las autorizaciones y avisos.

RECOMENDACIONES

1. Integrar simulacros de emergencia en el plan de seguridad y salud en el trabajo.
Estos ejercicios deben involucrar tanto al punto de atencion como a visitantes y
personal con discapacidad. Es fundamental prestar especial atencién a las sefiales
de advertencia y a los protocolos especificos para personas con discapacidad.
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2. Fortalecer la sefalizacion en la Zona 1 del punto de atencion. Para ello, se debe
implementar la sefalizacion general del punto, cumpliendo con los requisitos
establecidos en el numeral 4.1.2 de la norma.

3. Incluir una indicacion tactil del nimero de piso, segun lo establecido en el numeral
12.7 de la norma.

4. Contar con un area designada para los ciudadanos que utilizan perros guia o perros
de asistencia en el punto de atencion, tal como lo establece el numeral 15 de la
norma.

5. Revisar las defensas a lo largo de los senderos y rampas, segun lo establecido en el
numeral 9 de la norma. También, se debe verificar el cumplimiento del numeral 11.5,
gue se refiere a las advertencias visuales y tactiles.

6. Implementar una sefalizacion llamativa en el piso para identificar las areas
destinadas a personas con discapacidad. Ademas, es necesario sefalizar los
espacios prioritarios para adultos mayores, nifios, mujeres embarazadas, personas
con discapacidad, personas de talla baja y poblacion vulnerable en general, segun lo
estipulado en los numerales 21.1 y 22.3 de la norma.

7. Considerar la adaptacion de los asientos de la sala de espera para que incluyan
apoyabrazos, segun lo establecido en el numeral 21.2 de la norma.

8. Mejorar las condiciones de los bafos: ajustar el grifo del lavamanos en el bafio de
mujeres y personas con discapacidad, ya que esta flojo, es necesario adaptar una
barra de agarre abatible verticalmente, segun lo establecido en el numeral 24.4.3 de
la norma, el piso no es antideslizantes se sugiere implementar un sistema de
encendido de luz automético y la inclusion de una alarma de emergencia de facil
acceso desde el sanitario, tal como lo indican los numerales 24.13 y 24.14 de la
norma.

9. Incluir un area de atencion personalizada para realizar consultas privadas. Este
espacio garantiza la confidencialidad de los usuarios con necesidades especiales,
como las victimas, y ofreceria una atencion mas efectiva, de acuerdo con lo
establecido en la pagina 60 del Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito
Capital.

10. Elaborar guiones especificos para los servicios y tramites que asi lo permitan. Esto
permitira ofrecer una respuesta estandarizada y precisa, facilitando la transferencia
de conocimiento. De esta manera, se optimiza la calidad del servicio telefénico y se
asegura una experiencia consistente para el ciudadano.

11. Incluir la videollamada como canal de atencién, especialmente para grupos con
necesidades diferenciales. Este servicio, que puede establecerse por demanda,
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12.

13.

14.

15.

permitiria contar con el apoyo de un profesional. Un ejemplo seria la inclusion de un
intérprete de lenguaje de sefias, que facilitaria la comunicacion y la radicacion de
solicitudes por parte de la poblacion sorda, del mismo modo, este tipo de
herramientas podrian contemplarse para la atencién a grupos étnicos con lenguas
nativas, entre otros.

Incluir el aviso de privacidad en otro medio y no como una nota del formulario con el
fin de obtener una autorizacién expresa y, teniendo en cuenta que, al descargar las
respuestas en una hoja de calculo, en este ultimo documento no se da cuenta de la
existencia de dicha nota.

Sefalar directamente que el suministro de la informacion sobre sectores y grupos
poblacionales corresponde a datos sensibles. Asimismo, para los casos en los
cuales, si bien las preguntas asociadas a datos sensibles no son obligatorias, se
recomienda incluir una nota o aviso en el que se sefiale directamente que por
tratarse de datos sensibles la persona no esta obligada a autorizar su tratamiento.

Establecer lineas de accion para los casos en los cuales un funcionario no pueda
asistir a una cita programada con un ciudadano, como puede ser que otro
profesional atienda la cita 0 que se genere una comunicacion inmediata avisando al
ciudadano sobre la situacion.

Incluir y desarrollar planes de contingencia para escenarios de interrupcion
operativa, como la caida de sistemas o problemas de infraestructura en los puntos
de atencion. Es vital que estos planes incluyan estrategias de comunicacion con los
usuarios y directrices claras para el personal, lo que fortalecera la resiliencia de la
entidad ante eventos inesperados.
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